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1 - Apresentacao

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Satude do Espirito Santo (SESA-ES) exerce papel
estratégico como instrumento de participacdo social e mecanismo de gestio publica,
consolidando-se como canal direto de didlogo entre a populagdo e o 6rgdo gestor. Por meio
desse espaco, é possivel identificar demandas, subsidiar o aprimoramento continuo dos
servicos de saude e assegurar a defesa dos direitos dos cidadaos, fortalecendo a transparéncia

e a accountability no ambito da administracao estadual.

A efetividade da atuagdo da Ouvidoria esta diretamente vinculada a sua capacidade de
transformar manifestacdes em informagdes estratégicas, capazes de orientar a formulacdo de
politicas publicas, a definicdo de prioridades e a implementacdo de acdes voltadas a melhoria
da saude em suas diversas dimensdes. Para tanto, o tratamento qualificado, a analise detalhada
e a sistematizacdo das manifestacbes constituem etapas essenciais para a producdo de
respostas mais ageis, consistentes e fundamentadas, contribuindo para o aperfeicoamento da

gestdo e para a elevacdo da qualidade dos servigos prestados a populagao capixaba.

Este relatorio consolida os resultados referentes ao exercicio de 2024, em conformidade com
o art. 14, inciso II, da Lei n? 13.460/2017, apresentando os principais dados e andlises das
manifestacdes recebidas, bem como recomendacgdes estratégicas para o fortalecimento da
gestao publica em saude. As informagdes foram extraidas prioritariamente do sistema
informatizado OuvidorSUS, regulamentado pela Portaria GM/MS n? 8/2007, destinado ao
registro, tratamento e acompanhamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da SESA.
Complementarmente, foram incorporados dados do sistema E-OUV, utilizado pela Ouvidoria
Geral do Estado do Espirito Santo, possibilitando uma visdo abrangente e integrada das
demandas, assegurando consisténcia, confiabilidade e efetividade na andlise e no

encaminhamento das informacoes.

2 - A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo

A Ouvidoria do SUS constitui-se em um importante canal de comunicacdo entre a populacao
capixaba e a gestdo da Secretaria de Estado da Saude. Seu papel central é acolher
manifestacdes de usuarios(as), trabalhadores(as) e demais atores do Sistema Unico de Satide,
possibilitando a avaliagdo dos servigos prestados e a identificacao das principais necessidades

da sociedade.



Além do recebimento de manifestacdes, a Ouvidoria também desempenha funcdo relevante na
disseminacdo de informacdes em saudde, orientando sobre doencas, acesso a servicos, canais de
atendimento, locais de marcac¢do de consultas, entre outros.

Todos os registros sao realizados por meio do sistema OuvidorSUS, desenvolvido pelo Ministério da
Saude e regulamentado pela Portaria GM/MS n? 8, de 25 de maio de 2007, destinado ao atendimento
da rede nacional de Ouvidorias do SUS. Complementarmente, o sistema E-OUV é utilizado para o
recebimento de manifestagdes via Ouvidoria Geral do Estado do Espirito Santo, ampliando a integracao
e a abrangéncia do servico.

A gestdo qualificada dessas informacgdes permite a elaboracao de relatdrios gerenciais consistentes,
capazes de retratar a realidade local e subsidiar gestores na tomada de decisdo para o aprimoramento
das politicas publicas de saude. Além disso, a Ouvidoria do SUS desenvolve acdes ativas, como
atividades itinerantes em seu territério de atuacao e a realizacdo de pesquisas sobre participagdo,

satisfacao e avaliacdo de praticas, acoes e servigos de saude.

2.1 - Organograma

Governo do ES

SSEPLANTS

*adaptacdo

A Ouvidoria do SUS esta ligada a Subsecretaria de Estado de Planejamento e Transparéncia da
Saude, com o importante papel de produzir informacgdes para a gestao e, principalmente para
o planejamento, na perspectiva da tomada de decisdo, além de contribuir para praticas de
transparéncia na gestdo publica e da garantia do direito a saude.

As demais subsecretarias e setores seguem no organograma, foram excluidos apenas para

facilitar a visualizacao do setor Ouvidoria.

2.2 - Competéncia



E competéncia da Ouvidoria SUS SESA:

[ - priorizar os principios e as diretrizes do SUS, constituindo-se em instrumento garantidor
da democratizacao e da ampliacao dos direitos ao cidadao;

I - receber as manifestacdes dos cidadaos relativas aos servigos prestados pelo SUS e
encaminha-las as dreas competentes;

[II - acompanhar o tratamento e a efetiva conclusao das manifestacdes de usuarios no ambito
da SESA;

IV - estimular e apoiar a criagdo de estruturas descentralizadas de Ouvidorias em Saudde; e

V - atuar de forma integrada a Ouvidoria-Geral do SUS (OUVSUS), vinculada ao Ministério da
Saude e a Ouvidoria-Geral do Estado do Espirito Santo, vinculada a Secretaria de Estado de

Controle e Transparéncia - SECONT

2.3 - Canais de Comunicacao

Para se manifestar os(as) cidadaos(ds) podem acessar diversos canais:

e Site da Secretaria de Estado da Saude - Fale
Conosco.

o Telefones: 3347-5732 e 3347-5733.

¢ E-mail: ouvidoriasus@saude.es.gov.br

¢ Presencialmente na sede da Secretaria de Estado da
Saude - Enseada do Sua.

e Disque Saude 136 - Tridigito Gratuito do Ministério

da Sadde que registra manifestacbes no Sistema

OuvidorSUS e encaminha para a rede de Ouvidorias do

Brasil.

° Site do Ministério da Saude - Formulario Web - Contatos.

. Sistema E-OUV - Ouvidoria Geral do Estado.

3 - Legislacdo

A legislagdo que compete as Ouvidorias do SUS tem sua génese na Constituicdo Cidada de
1988:

Art. 198. As agées e servigos puiblicos de satide integram uma rede regionalizada e hierarquizada e

constituem um sistema tinico, organizado de acordo com as seguintes diretrizes:


https://secont.es.gov.br/
https://secont.es.gov.br/
mailto:ouvidoriasus@saude.es.gov.br

I - descentralizagdo, com diregdo unica em cada esfera de governo;
Il - atendimento integral, com prioridade para as atividades preventivas, sem prejuizo dos

servigos assistenciais;

III - participacdo da comunidade.

Alei Organica do Sistema Unico de Saude, Lei Federal n2 8.080 de 1990, trouxe em seu artigo
72 que as ac¢des do Sistema Unico de Satide (SUS) serdo desenvolvidas de acordo com as
diretrizes previstas no art. 198 da Constituicao Federal, obedecendo ainda a determinados
principios, dentre eles o da participacdo da comunidade.
O Decreto Presidencial n? 7.508 de 28 de junho de 2011, na perspectiva do Contrato
Organizativo de A¢do Publica de Saude, apresentava as diretrizes basicas para fins de garantia
da gestao participativa:

I - estabelecimento de estratégias que incorporem a avaliagdo do usudrio das agdes e dos

servigos, como ferramenta de sua melhoria;

II - apuragdo permanente das necessidades e interesses do usudrio; e

III - publicidade dos direitos e deveres do usudrio na satide em todas as unidades de satide doSUS,

inclusive nas unidades privadas que dele participem de forma complementar.

A Portaria/GM/MS n? 2.416 de 7 de novembro de 2014 estabeleceu diretrizes para a
organizagio e funcionamento dos servigos de ouvidoria do Sistema Unico de Satide (SUS)e suas
atribuigoes:
Art. 22 Os servigos de ouvidoria do SUS tém como objetivo aprimorar o acesso, pelos cidaddos, as
informagdes sobre o direito a satide e ao seu exercicio e possibilitar a avaliagdo permanente dos
servigos de satide, com vistas ao aprimoramento da gestdo do SUS.
Art. 32 A organizagdo e funcionamento dos servigos de ouvidoria do SUS observardo as seguintes
diretrizes:
I - defesa dos direitos da satde, visando contribuir para o fortalecimento da cidadania e da
transparéncia;
II - reconhecimento dos cidaddos, sem qualquer distingdo, como sujeitos de direito;
Il -objetividade e imparcialidade no tratamento das informacgées, sugestaes, elogios, reclamagées
e denuncias recebidas dos usudrios do SUS;
1V - zelo pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usudrios do SUS;
V - defesa da ética e da transparéncia nas relagées entre administragdo ptblica e os cidaddos; VI -
sigilo da fonte quando o interessado solicitar a preservagdo de sua identidade; e
VII - identificacdo das necessidades e demandas da sociedade para o setor da satide, tanto na
dimensdo coletiva, quanto na individual, transformando-as em suporte estratégico a tomadade
decisdes no campo da gestdo.
Art. 42 Os servigos de ouvidoria do SUS serdo estruturados nos dmbitos Federal, Distrital, Estadual e
Municipal.

Pardgrafo tinico. Os servigos de ouvidoria do SUS poderdo ser estruturados no dmbito de ouvidorias
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gerais, de acordo com a oportunidade e conveniéncia dos respectivos entes federativos.

Art. 52 Compete aos servicos de ouvidoria do SUS no dmbito de cada ente federativo:
I - analisar, de forma permanente, as necessidades e os interesses dos usudrios do SUS, recebidos
por meio de sugestdes, dentincias, elogios e reclamagdes relativas as acdes eservigos de satide
prestados pelo SUS;
Il - detectar, mediante procedimentos de ouvidoria, as reclamagaes, sugestades, elogios e dentincias,
para subsidiar a avaliagdo das agbes e servigos de satide pelos érgdos competentes;
Il - encaminhar as deniincias aos orgdos e unidades da Secretaria de Satide ou congéneres para
as providéncias necessdrias;
IV - realizar a mediagdo administrativa junto as unidades administrativas do érgdo com vistas a
correta, objetiva e dgil instrucdo das demandas apresentadas pelos cidaddos, bem como a sua
conclusdo dentro do prazo estabelecido para resposta ao demandante;
V - informar, sensibilizar e orientar o cidaddo para a participagdo e o controle social dos servicos
publicos de satide;
VI - informar os direitos e deveres dos usudrios do SUS; e

VIl - elaborar relatérios contendo subsidios que contribuam para os gestores do SUS
solucionarem, minimizarem e equacionarem as deficiéncias do SUS identificadas e apontadaspelo
cidaddo.
Art. 62 Os gestores de satide deverdo utilizar os dados dos servigos de ouvidoria do SUS como
ferramenta para o estabelecimento de estratégias da melhoria das agdes e dos servigos de satide
prestados pelo SUS.
Art. 72 Com a finalidade de melhor proteger os direitos fundamentais dos cidaddos, os servigos de
ouvidoria deverdo, sempre que possivel, atuar em cooperagcdo com os érgdos e entidades de defesa dos

direitos do cidaddo.

A Lei n? 13.460/2017, atualmente em vigor para todos os entes da federacdo, dispde sobre
participacdo, protecao e defesa dos direitos dos(as) usuarios(as) dos servigos publicos da
administracao publica. Trouxe em seu bojo alguns pontos que dialogam diretamente com as

Ouvidorias:

CAPITULO Il - DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 92 Para garantir seus direitos, o usudrio poderd apresentar manifestacées perante a
administragdo ptblica acerca da prestagdo de servicos ptblicos.

Art. 10. A manifestacdo serd dirigida a ouvidoria do drgdo ou entidade responsdvel e conterd a

identificagcdo do requerente.

CAPITULO 1V - DAS OUVIDORIAS
Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuigées precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:
I - promover a participagdo do usudrio na administracdo publica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade; IIl - propor
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aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;
IV - auxiliar na prevengdo e corregcdo dos atos e procedimentos incompativeis com osprincipios
estabelecidos nesta Lei;
V - propor a adog¢do de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observdncia as
determinagées desta Lei;
VI -receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacées, acompanhando
o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacées de usudrio perante érgdo ou entidade a que
sevincula; e
VII - promover a adogdo de mediagdo e conciliagcdo entre o usudrio e o érgdo ou a entidade piiblica,
sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:
I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagées

encaminhadas por usudrios de servicos ptiblicos; e

Il -elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagdes mencionadas
no inciso 1, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.
Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso 1l do caput do art. 14 deverd indicar, ao menos:I - o
niimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
II - os motivos das manifestagdes;
III - a andlise dos pontos recorrentes; e
IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugées apresentadas. Pardgrafo
tinico. O relatorio de gestdo serad:
I - encaminhado a autoridade mdxima do érgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; ell -
disponibilizado integralmente na internet.
Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usudrio, observado o prazo de
trinta dias, prorrogdvel de forma justificada uma tinica vez, por igual periodo.
Pardgrafo tinico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria poderd solicitar informagées e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgdo ou entidade a que se vincula, e as
solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogdvel de formajustificada uma
tnica vez, por igual periodo.
Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a organizagdo e

o funcionamento de suas ouvidorias.

No Estado do Espirito Santo, o Decreto Estadual 5898-R, de 06 de Dezembro de 2024, dispoe
sobrea estruturacdo do Sistema Integrado de Ouvidoria.

O aparato legal definiu, dentre outras fun¢des, a necessidade do recebimento das
manifestacdes, de sua andlise e da implementagdo de melhorias, por meio das informagdes

recebidas da participacdao da comunidade no SUS.

4 - Classificacao e Tipificaciao

Toda manifestacao registrada na Ouvidoria é classificada conforme seu contetdo e tipologia, garantindo
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o direcionamento adequado do tratamento e o controle das informacdes. Esse processo favorece
analises consistentes, a producdo de indicadores estratégicos e a identificacio de tendéncias,

subsidiando a tomada de decisio e o aprimoramento das politicas publicas de satde.

< O IR N &

SUGESTOES : :
ELOGIO SOLICITA
E INFORMACOES LICITAGAO RECLAMAGAQ DENUNCIA

SUGESTAO - apresentacio de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de praticas,
acoes e servicos do SUS;

INFORMACAO - requisicio de informac¢des a respeito de acdes, programas, doengas,
assisténcia a saide ou do SUS., além de dados voltados a Lei de Acesso a Informacao;

ELOGIO - demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacio sobre o servico ou
atendimento;

SOLICITACAO - manifestagio que, embora também possa indicar insatisfacio,
necessariamente contém um requerimento de atendimento ou acesso as acdes e aos servicos
de saude;

RECLAMACAO - desagrado, queixa ou critica sobre um servico recebido ou agdo/omissio da
administragdo/servidor publico, considerada ineficiente ou ineficaz, sem contetido de
requerimento;

DENUNCIA - apontamento de irregularidades ocorridas, exercicio negligente ou abusivo de
cargos, empregos e funcoes, infragcdes disciplinares ou pratica de atos de corrupgao, ou
improbidade administrativa que venham ferir a ética e a legislacao.

COMUNICACAO DE IRREGULARIDADE - é a dentincia cadastrada sob anonimato.

No que tange a comunicacdo de irregularidade, cabe observar o que diz o Decreto 9.492, de 5
de setembro de 2018:

“Art. 23. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal poderdo
coletar informagdes junto aos usuarios de servicos piblicos com a finalidade de avaliar a
prestacdo desses servicos e de auxiliar na deteccdo e na corregdo de irregularidades.

§ 12 As informacgdes a que se refere o caput, quando n3o contiverem a identificagdo do usudrio,
nao configurardao manifestagcdes nos termos do disposto neste Decreto e ndo obrigardo resposta
conclusiva.

§ 22 As informagdes que constituirem comunicagdes de irregularidade, ainda que de origem
andnima, serao enviadas ao 6rgao ou a entidade da administracao publica federal competente
para a sua apuracdo, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade”.
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5 - Analise das Manifestacoes

A manifestacao constitui o principal objeto de atuacao das Ouvidorias do SUS, representando
uma fonte estratégica de informagdes sobre as percepg¢des, demandas e necessidades da
populacdo. Registradas nos sistemas OuvidorSUS e E-OUV, essas manifestacdes sao
organizadas e analisadas de forma sistemadtica, permitindo a geracdo de indicadores que
subsidiam a tomada de decisdo, orientam o aprimoramento dos servigos de saude e fortalecem
a transparéncia e o controle social. As informagdes coletadas estao apresentadas a seguir em

forma de tabelas, oferecendo uma visao consolidada das demandas e resultados obtidos.

5.1 - Quantidade de manifestac¢oes registradas/recebidas na Ouvidoria
SUS SESA/ES por més

Tabela 1: Manifestaghes registradas no Sistema Tabela 2: Manifestagies registradas no Sistema
Ouvidorsus, 2025, E-Ouv, 20235

Més Quantitativo Més Quantitativo
Janeiro 805 Janeiro 528
Fevereiro B42 Fevereiro 557
Marco 784 Marco 527
Abril 786 Abril 463
Maio 824 Maio 416
Junho 800 Junho 453
Julho 1206 Julho 558
Agosto 1158 Agosto 595
Setembro 1163 Setembro 657
Outubro 1205 Outubro 805
Novembro 1024 Novembro 669
Dezembro 918 Dezembro 521
Total 11515 Total 6749
Fonte: Sistema OuvidorSUS, Janeiro 2028 Fonte: Sistema E-OUV, Janeiro 2026.

No ano de 2025, a Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude do Espirito Santo (SESA/ES)
registrou um nimero expressivo de manifestacdes por meio dos canais disponiveis, totalizando
6.748 registros pelo sistema E-OUV ES, gerido pela Ouvidoria Geral do Estado, e 11.515 pelo
sistema OuvidorSUS, integrado a rede nacional de Ouvidorias do SUS. Esse crescimento reflete
as estratégias implementadas para a divulgacao e fortalecimento do servigo junto a municipios,
hospitais e demais unidades de satide, ampliando a participacdo e o engajamento da populacao.
Para assegurar a confiabilidade e a precisdao das informacgdes, a base de dados do sistema
OuvidorSUS passou por tratamento especifico, incluindo a exclusao de registros duplicados,
permitindo que os dados consolidados reflitam com fidelidade as demandas da populacao e
sirvam como subsidio estratégico para a tomada de decisao e o aprimoramento continuo dos
servicos de saude prestados pelo Estado.
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5.1.2 Total Geral

Total de manifestagdes registradas nos sistemas informatizados utilizados pela Ouvidoriado

SUS da Secretaria de Estado da Saude (E-OUV e OuvidorSUS):

Tabela 3: Total Geral de Manifestacoes recebidas
Classificacoes Quantitativo

Solicitaciao 8672
Reclamacao 6348
Denuncia 1313
Elogio 1271
Informacao 372
Comunicac¢ao de 229
Irregularidade

Sugestao 59

Total Geral 18264

Total Geral de Manifestacoes em 2025

COMUNICACAO DE
IRREGULARIDADE
1,25%

INFORMACAO SUeEsTio
0,
ELOGIO 2,04% 0,32%

6,96%

DENUNCIA
7,19%

SOLICITACAO
47,48%

RECLAMACAO
34,76%
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5.2 - Comparativo do total de manifestacoes recebidas em 2025 com anos
anteriores

TOTAIS GERAIS NOS ANOS ANTERIORES

11391

A série historica de manifestagdes evidencia um crescimento progressivo ao longo dos anos.
Esse crescimento inicial pode ser atribuido, principalmente, a melhoria no tratamento das
manifestagdes no sistema OuvidorSUS, implementada a partir de 2019. Antes desse periodo,
o uso do formulario web era incipiente ou inexistente no ambito da Ouvidoria da SESA, o que

impactava diretamente a capacidade de registro e sistematizacao das demandas dos cidadaos.

Adicionalmente, a amplia¢do da divulgacdo dos canais de acesso a Ouvidoria, promovida em
eventos regionais e municipais, contribuiu para o fortalecimento da participacdo social,
refletindo diretamente no aumento das manifestacdes. Soma-se a isso a qualificagdo do
trabalho em rede, com melhor organiza¢do, encaminhamento e acompanhamento das
demandas direcionadas a municipios e servicos especificos, o que também impactou

positivamente os registros a partir de 2019.

A partir de 2020/2021, observou-se um aumento mais expressivo das manifestacdes,
possivelmente associado a pandemia de COVID-19 e as estratégias de comunicagdo e
divulgacdo dos canais de Ouvidoria do Estado, tanto da Ouvidoria-Geral quanto da Ouvidoria
do SUS da SESA. Nos anos subsequentes, verifica-se uma tendéncia de crescimento mais

moderado e relativa estabilizagao, com oscilagdes positivas graduais, indicando um processo
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de consolidag¢do dos servicos, dos fluxos de atendimento e dos canais de escuta qualificada do

cidadao.

Em 2025, destaca-se um novo aumento significativo no volume de manifesta¢des, alcangando
18.263 registros. Esse incremento esta diretamente relacionado a implantagao do Projeto de
Pesquisa de Satisfacdo, no qual a Ouvidoria passou a analisar sistematicamente todas as
respostas as perguntas abertas. As manifesta¢des consideradas relevantes sdo registradas no
sistema OuvidorSUS e encaminhadas as areas competentes para tratativa, ampliando o escopo
de atuacao da Ouvidoria e fortalecendo seu papel estratégico como instrumento de gestao,

monitoramento da qualidade dos servigos e promogao da participa¢do social no SUS.

5.3 Manifestac¢oes recebidas por Municipio

As manifestagdes registradas no sistema E-OUV concentram-se principalmente na Regido
Metropolitana e nos municipios mais populosos, refletindo a distribuicdo populacional e a
complexidade dos servicos de satude. O Sistema OuvidorSUS, desenvolvido pelo Ministério da
Saude, integra e padroniza o atendimento da rede nacional de Ouvidorias do SUS, permitindo
registro, encaminhamento, acompanhamento e andlise das demandas em nivel nacional.

Mesmo com foco na populagao capixaba, a SESA eventualmente recebe manifestagdes de
cidadaos de outros estados, que sao analisadas, registradas e, quando necessario,
reencaminhadas ao ente competente, garantindo devolutiva dentro dos prazos. A seguir,
apresentamos as manifesta¢des detalhadas por municipio, oferecendo uma visao territorial

que subsidia o aprimoramento continuo das politicas e servicos de saude

Tabela 5: Municipios - 2025.

Municipio Quantitativo Percentual
VILA VELHA 3902 21,36%
VITORIA 2788 15,27%
SERRA 2779 15,22%
CARIACICA 2537 13,89%
MUNICIPIOS DE OUTROS ESTADOS 912 4,99%
TODO O ESTADO 791 4,33%
CACHOEIRO DE ITAPEMIRIM 757 4,14%
GUARAPARI 461 2,52%
NAO ESPECIFICADO 307 1,68%
SAO MATEUS 277 1,52%
VIANA 266 1,46%
COLATINA 219 1,20%
LINHARES 211 1,16%
ARACRUZ 151 0,83%
BARRA DE SAO FRANCISCO 116 0,64%
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BAIXO GUANDU
CASTELO

ITAPEMIRIM

AFONSO CLAUDIO

SAO JOSE DO CALCADO
ANCHIETA

SANTA MARIA DE JETIBA
MARATAIZES

GUACUI

JERONIMO MONTEIRO
DOMINGOS MARTINS
ALEGRE

VENDA NOVA DO IMIGRANTE
MuQuil

CONCEICAO DA BARRA
IUNA

PIUMA

NOVA VENECIA
VARGEM ALTA
MIMOSO DO SUL
SANTA TERESA
ITAGUACU

ATILIO VIVACQUA

RIO NOVO DO SUL
IBATIBA

FUNDAO

MARECHAL FLORIANO
ALFREDO CHAVES
JOAO NEIVA

BOA ESPERANCA
ECOPORANGA
MONTANHA

PEDRO CANARIO
PRESIDENTE KENNEDY
MUNIZ FREIRE
PINHEIROS

SAO ROQUE DO CANAA
APIACA

JAGUARE

IRUPI

SANTA LEOPOLDINA
IBITIRAMA

BREJETUBA

LARANJA DA TERRA
CONCEICAO DO CASTELO
ICONHA

PONTO BELO

VILA VALERIO

IBIRACU

100
79
77
76
76
72
67
61
59
53
49
43
42
40
38
38
38
37
36
35
32
30
29
29
28
25
25
23
23
22
22
22
22
22
19
19
18
17
17
16
16
15
14
13
12
12
11
11
10

0,55%
0,43%
0,42%
0,42%
0,42%
0,39%
0,37%
0,33%
0,32%
0,29%
0,27%
0,24%
0,23%
0,22%
0,21%
0,21%
0,21%
0,20%
0,20%
0,19%
0,18%
0,16%
0,16%
0,16%
0,15%
0,14%
0,14%
0,13%
0,13%
0,12%
0,12%
0,12%
0,12%
0,12%
0,10%
0,10%
0,10%
0,09%
0,09%
0,09%
0,09%
0,08%
0,08%
0,07%
0,07%
0,07%
0,06%
0,06%
0,05%
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GOVERNADOR LINDENBERG 9 0,05%
MUCURICI 9 0,05%
AGUA DOCE DO NORTE 8 0,04%
MANTENOPOLIS 8 0,04%
SAO GABRIEL DA PALHA 8 0,04%
SOORETAMA 8 0,04%
ALTO RIO NOVO 7 0,04%
VILA PAVAO 7 0,04%
AGUIA BRANCA 6 0,03%
BOM JESUS DO NORTE 6 0,03%
RIO BANANAL 6 0,03%
MARILANDIA 5 0,03%
DIVINO DE SAO LOURENCO 4 0,02%
DORES DO RIO PRETO 4 0,02%
SAO DOMINGOS DO NORTE 3 0,02%
PANCAS 2 0,01%
TOTAL GERAL 18264 100,00

Fonte: Sistemas OUVIDORSUS e E-OUV, Fevereiro de 2025
5.4 - Manifestacoes por Canal de Atendimento

Tabela 6: Meio de atendimente das Manifestacdes pertinentes a

Tabela 5: Meios de Atendimento das manifestagoes, 2025, SESA/ES, 2025, via sistema E-OUV
Telefone 8450 73,38% Internet 4266 63,21%
E-mail 1658 14,40% Telefone 1950 28,89%
Presencial 877 7,62% E-mail 518 7,68%
Formulario web 406 3,53% Presencial 9 0,13%
Integragéo 119 1,03% TCE-ES 4 0,06%
Whatsapp y) 0,02% Correspondéncia 2 0,03%
Carta 1 0,01% Total 6749 100
Instagram 1 0,01% Fonte: Sistema E-OUV, Janeiro de 2026.
Outros 1 0,01%
Total 11515 100

Fonte: Sistema OuvidorsUs, Janeire de 2026,

0 telefone mantém-se como o principal canal de registro de manifestacdes na Ouvidoria do SUS
da SESA, por meio do sistema OuvidorSUS, concentrando a maior parte dos atendimentos
realizados em 2025. Na sequéncia, destacam-se o e-mail, o atendimento presencial e o
formulario eletrénico, evidenciando que, apesar da ampliacdo dos canais digitais, o contato
direto ainda desempenha papel relevante no acesso da populagao aos servigos de Ouvidoria. A
participacdo do atendimento presencial, ainda que proporcionalmente menor, reforca a
importancia da escuta qualificada, do acolhimento humanizado e da garantia de acessibilidade,

especialmente para publicos com maior dificuldade de acesso as tecnologias digitais.

No sistema E-OUV, observa-se um perfil distinto de utilizacdo dos canais, com predominancia
do acesso pela internet, por meio do portal da Ouvidoria-Geral do Estado, configurando-se
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como o principal meio de registro das manifestacoes pertinentes a SESA/ES. Esse
comportamento reflete a agilidade, praticidade e democratizacdao do acesso proporcionadas
pelos canais digitais, mantendo o telefone e o e-mail como meios complementares de

atendimento.

A diversificagdo dos canais de acesso, associada a articulacao com outros 6rgaos e instituicdes,
amplia o alcance da Ouvidoria, fortalece sua capacidade de resposta e reafirma seu papel
estratégico como instrumento de participacdo social, monitoramento dos servicos de saude e

promocgdo da transparéncia na gestao publica.

5.5 - Manifestacao por Classificacao e Tipificacao

O tratamento das manifestacdes registradas no Sistema OuvidorSUS possibilita sua
classificacio em diferentes tipologias: Solicitacdes, Reclamacgdes, Elogios, Sugestoes,
Denuncias, Informag¢des e Comunicacao de Irregularidades. No entanto, o sistema E-OUV ndo
contempla as categorias “Solicitacdo” e “Comunicac¢do de Irregularidades”.

A tipificacdo das manifestacdes permite a andlise dos dados e a elaboracao de relatérios
gerenciais a partir de critérios definidos no sistema informatizado. Essa categoriza¢do
organiza-se em grandes assuntos (como assisténcia a saude, assisténcia farmacéutica,
vigilancia sanitaria, gestdo, entre outros), além de subassuntos de niveis 1, 2 e 3, bem como a
categoria “farmaco”, utilizada exclusivamente em manifestacdes referentes a assisténcia
farmacéutica. O preenchimento minimo obrigatério exige a indicacao de assunto e subassunto
1.

Em determinadas situagdes, a tipificacdo nao é concluida em razdo da auséncia de opgdes
adequadas, sendo necessario recorrer ao campo “outros”. Nesses casos, alguns campos
adicionais podem ser utilizados como complemento; contudo, o ideal seria a disponibilizacao
de sistemas mais flexiveis, que possibilitem as Ouvidorias adequar a tipificacao as
especificidades e realidades de seus respectivos territorios.

Tabela 7: Classificacdo das ManifestagBes pertinentes 4 Tabela 8: Classificagio das manifestapdes pertinentes 4

SESA.-“SJDS- — SESA/ES, 2025, via sistema E-OUV
lassificacoes Quantitativo Percentual Classificagbes Quantitativoe

Solicitacao Ba72 75,31% Reclamagio 5109 75,70%
g:;:unic:?;;n de 2 ekl Deniincia 1242 18,40%
irregularidade 229 1,99% T 269 3,99%
Denuncia 71 0,62% Elogio 83 1,23%
Informacao 103 0,89% Sugestdo 46 0,68%
Elogio 1188 10,32% Total 6749 100
Sugestao 13 0.11% Fonte: Sistema E-OUV, Janeiro 2026,

Total 11515 100

Fonte: Sistema QuvidorSUS, Janeiro 2026.
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As reclamacdes e as solicitagdes foram as maiores classificacdes registradas pela Ouvidoria da
SESA.

A maior classificagdo/tipologia no sistema E-OUV foi de reclamagdes, ndo sendo utilizada a
classificacdo solicitacdo nesse sistema informatizado. Os pedidos de acesso a informacao
representaram, em 2025, 3,99% das manifestacdes registradas pela Ouvidoria-Geral doEstado

e destinadas a SESA/ES.

5.5.1 - Assuntos das Manifestacoes

A distribuicdo das manifestagdes por assuntos ocorre a partir da andlise de seu conteudo,
permitindo sua padronizacdo. Esse processo garante o encaminhamento adequado das
demandas e contribui para a utilizacdo das manifestagdes como ferramenta estratégica de
gestdo no ambito do SUS.

A seguir, apresenta-se o detalhamento dos assuntos, organizados em tabelas de acordo com
cada tipo de classificagdo. Ressalta-se que as tipificacdes apresentam distingdes entre os dois
sistemas informatizados, uma vez que o OuvidorSUS foi desenvolvido de forma especifica para

atender as necessidades e a légica de funcionamento do Sistema Unico de Satde.

5.5.1.1 - Denuncias

As dentncias correspondem a manifestacdes que apontam irregularidades ou indicios de
irregularidade na administracao publica ou privada, incluindo situacdes ligadas a vigilancia
sanitaria. Esse tipo de manifestacao é fundamental para a promog¢do da transparéncia, da
accountability e para o aprimoramento da qualidade dos servicos de saude.

Para facilitar a leitura e a analise estratégica, os grandes assuntos e os subassuntos 1 foram
destacados em tonalidade azul nas tabelas, conforme legenda. Os demais niveis (subassuntos
2, subassuntos 3 e farmacos, quando aplicavel) aparecem de forma sequencial, assegurando
organizacdo detalhada das tipificacdes e subsidiando a tomada de decisdo na gestao estadual

do SUS.

Denuncias registradas no sistema QuvidorSUS em 2025

Tabela 9: Tipificagdo das denuncias na Ouvidoria da SESA/ES, 2025.

DENUNCIAS — OUVIDORSUS 2025

ASSUNTOS NAO PERTINENTES

OUTROS ORGAOS

ln
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ATENCAO A SAUDE 9
ASSISTENCIA FARMACEUTICA

LEVETIRACETAM 100 MG/ML SOLUGAO ORAL 150 ML ELENCO
ESTADUAL

MEDICAMENTO NAO ESPECIFICADO
CIRURGIA
APARELHO CIRCULATORIO
ANGIOPLASTIA
CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO
CARDIOLOGIA
CIRURGIA GERAL
OUTRAS CONSULTAS - ATENDIMENTOS - TRATAMENTOS
PEDIATRIA
JUDICIALIZAGCAO NO SUS
IMUNOBIOLOGICOS
VACINA
COVID-19
TRANSFERENCIA DE PACIENTE
CONSELHOS DE SAUDE
FUNCIONAMENTO, LEGISLACAO, DIREITOS E DEVERES
CONSELHO MUNICIPAL DE SAUDE
GESTAO 47
ESTABELECIMENTOS DE ASSISTENCIA A SAUDE
ACOMPANHANTE PARA A MULHER
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
MATERIAL DE USO CONTINUO - PERMANENTE - EQUIPAMENTO
URGENCIA E EMERGENCIA
OUTROS
QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVICO PRESTADO
ASSISTENTE SOCIAL
ATENDENTE - TELEATENDENTE DE OUVIDORIA
BIOMEDICO
EQUIPE
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
CONDUTA PROFISSIONAL
NAO ESPECIFICADO
AMBULATORIO OU HOSPITAL
UNIDADE BASICA DE SAUDE
EQUIPE ADMINISTRATIVA
MEDICO
RECEPCIONISTA - ATENDENTE
AMBULATORIO OU HOSPITAL
CONDUTA PROFISSIONAL
(NAO ESPECIFICADO
NAO ESPECIFICADO
TRABALHADOR EM SAUDE
ATRIBUICOES - COMPETENCIAS
DESVIO ETICO
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DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE
NAO ESPECIFICADO
IRREGULARIDADES
AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE
NAO ESPECIFICADO
PAGAMENTO
OUTROS
REAJUSTE SALARIAL
PROVIMENTO
CONCURSO PUBLICO - PROCESSO SELETIVO
VIOLENCIA NO SUS
EQUIPE
VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA
AGENTE DE ENDEMIAS
VISITA DO AGENTE
AGUA E AMBIENTES
VIGILANCIA SANITARIA
ALIMENTOS - BEBIDAS
BAR - RESTAURANTE - LANCHONETE
COMERCIO DE ALIMENTOS
OUTROS ESTABELECIMENTOS
ALVARA SANITARIO - LICENCA DE FUNCIONAMENTO
ANIMAIS EM VIGILANCIA SANITARIA
FISCALIZACAO
NAO PREENCHIDO

Total Geral
Fonte: Sistema OuvidorSUS, Janeiro 2026
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Legenda:
Classificacao das Manifestacoes - Dentincias e Total Geral
Assuntos

Subassuntos nivel 1

Subassuntos nivel 2

Subassuntos nivel 3

Denuncias registradas no sistema E-OUV em 2025

Tabela 10: Tipificagdo das dentincias na Ouvidoria da SESA/ES, 2024 - SISTEMA E-OUV

DENUNCIAS - E-OUV 2025

Assuntos Quantitativo
Assédio 167
Processo Seletivo Simplificado 109
Vigilancia Sanitaria 105
Hospitais 100
Assisténcia A Saude 95
Saude Publica 60
Actimulo De Cargo 53
Servidor Publico 53
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Conduta De Servidor Publico Ou Militar
AcoOes Afirmativas

Repasse De Verba Publica

Carga Horaria De Servidor Publico

Cédigo de Conduta Etica

Samu - Servigo De Atendimento Mével De Urgéncia
Servicos de Saude ofertados

Servidor Em Designac¢do Temporaria - Dt
Leitos Hospitalares

Marcacdo De Exames E/Ou Consultas
Desvio De Fungdo De Servidor Publico
Licitagdo Publica

Conselho De Saude

Ac¢Oes De Governo

Atendimento Em Posto, Orgdo Ou Unidade
Bolsa De Estudo E/Ou Pesquisa

Farmacia Cidada

Internagao

Ouvidoria

Alvard E/Ou Licenc¢a De Funcionamento
Contratos

Corrupgao

Infeccdo Hospitalar

Alimentagao Hospitalar

Funcionamento De Posto, Orgio Ou Unidade
Improbidade Administrativa Praticada Por Servidor Publico
Ambulancias

Auditoria, Inspecao, Fiscalizagdo

Focos De Mosquito

Nepotismo

Uso indevido de Veiculo Oficial

Cargo Publico

Concurso Publico

Doengas

Especialidade Médica

Fornecedores Ou Prestadores De Servigo
Agronegdcio

Dificuldade com atendimento Presencial
Epidemias E Endemias

Industria, Comércio E Servigo
Medicamentos Na Rede Sus

Pagamento a Servidor Publico

Qualidade de atendimento

Trabalho

Vacinacao

Alocag¢do Ou Remocgdo De Servidor Publico
Aposentadoria De Servidor Publico ou Militar
Boletim de Ocorréncia

Contracheque De Servidor Publico

P P PP PP PP PR R R B R RPN WWD
O O OO0 O FRP N WPHPFP+FPoo NN v P+ O

N N NNWWWWWWWWWPRrPEPPE POV OUu OO O NN OO O
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Crime

Estagio

Material Hospitalar

Pad - Processo Administrativo Disciplinar
Patrimonio Publico

Qualidade Da Agua

Recursos Humanos

Servidor Fantasma

Transferéncia de Paciente
Transferéncia Governamental
Andamento de Manifestagdo/Processo
Banco De Sangue

Comunicacdo E Divulgacao

CONSULTA PUBLICA

Criagao De Animais

Dados Pessoais - LGPD

Débito Automatico ou Pagamento ndo reconhecido da Conta de Agua
Despejo Ou Descarte De Residuos
Direitos Humanos

Exoneragao De Servidor Publico
Fiscalizacdo, Auditoria e Inspecao
Furto de Veiculos

Gastos Publicos

Gestdo Financeira e Orgamentaria
Indenizagdo

Internagdo Domiciliar (Home Care)
Licengas E Abonos De Servidor Publico
Lixo

Meio Ambiente

Nomeagao De Servidor Publico
Servigo Catalogo

Terreno Ou Espago Publico
Transferéncia De Servidor Publico
Transplante De Orgdos

Transporte e Transito

Transporte Publico

Total Geral 1242

Fonte: Sistema E-OUV, Janeiro 2026
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Em 2025, foram registradas 71 denuncias no sistema OuvidorSUS pertinentes a SESA/ES.
Predominaram denuncias relacionadas a Gestdo, especialmente quanto a qualidade do
atendimento e do servico prestado, conduta de equipes e aspectos administrativos. Também
se destacam registros vinculados a Atenc¢do a Saude, abrangendo consultas, tratamentos,
cirurgias, transferéncias de pacientes e judicializa¢do no SUS, além de denuncias relativas a

Assisténcia Farmacéutica, Vigilancia em Saude e conduta de trabalhadores da saide. Embora
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em menor volume, essas denuncias apresentam alto potencial de impacto, exigindo analise

qualificada e articulacao intersetorial para sua adequada apuracao.

Todas as denuncias foram encaminhadas as areas técnicas correspondentes, que, dentro do
prazo previsto na legislacdo, devem adotar respostas e acdes corretivas e preventivas. Além
disso, é esperado que essas areas utilizem as manifestacoes e relatorios para implementar

melhorias nos processos, atividades e servigos.

No sistema E-OUV, foram registradas 1.242 denuncias em 2025, evidenciando-o como o
principal canal para o recebimento de denuncias formais direcionadas a SESA/ES. As
dentuncias concentram-se em temas como assédio, processos seletivos, Vigilancia Sanitaria,
hospitais, assisténcia a saude e saude publica, além de questdes relacionadas a conduta
funcional de servidores publicos, gestdo de recursos, licitacdes e contratos. A diversidade
tematica reflete a maior flexibilidade e abrangéncia do sistema, fortalecendo as a¢des de
controle e transparéncia. Dentincias sobre assédio moral e sexual possuem fluxo especifico,
sendo encaminhadas diretamente para o gabinete do Secretario e para a Corregedoria da

SESA, sem passar pela Ouvidoria SESA.

Acgoes Propostas

Para aprimorar o tratamento das denuncias e fortalecer a atuagdo da Ouvidoria, recomenda-
se intensificar o registro do estabelecimento comercial como “local do fato ocorrido”, de forma
a identificar com precisio o servico ou area envolvida. E fundamental fortalecer a articulagio
institucional entre a Ouvidoria, as areas técnicas e os 6rgaos de controle, de modo a garantir
maior celeridade, efetividade e resolutividade na andlise e resposta as denuncias,
especialmente aquelas de maior complexidade e impacto.

Além disso, deve-se promover a capacitagdo continua das equipes da Ouvidoria da SESA/ES,
por meio de programas de formacao e atualiza¢dao, com foco nos procedimentos relacionados
a tipificacdo das manifestacdes, uso adequado dos sistemas informatizados e temas
estratégicos para a atuacdo do setor. A implantacdo e o fortalecimento da politica de
humanizacao nos servigos da SESA constituem estratégia essencial para a prevencao e
mitigacdo de problemas recorrentes, por meio do acolhimento, da escuta qualificada, da
educacdo permanente e da qualificagcdo das relagdes entre usuarios e trabalhadores do SUS.
E igualmente essencial assegurar o cumprimento da Lei Geral de Protecio de Dados e demais
legislacOes pertinentes, preservando a privacidade e a seguranga das informacdes fornecidas
pelos cidadaos. Por fim, propde-se evoluir e qualificar os sistemas de informagao utilizados

pela Ouvidoria, com foco na melhoria da categorizacdo e tipificagio das manifestacdes,
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reduzindo o uso de categorias genéricas, ampliando a qualidade das analises gerenciais e

fortalecendo a efetividade das respostas institucionais.

5.5.1.2 - Informacoes

As informacgdes registradas na Ouvidoria compreendem questionamentos, solicitagdes ou
demandas formuladas pelos cidaddos sobre o sistema de saude, a assisténcia prestada ou as
politicas publicas implementadas pelo SUS. Essas manifestacdes também se relacionam a Lei
n? 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao (L.A.L), que regulamenta o direito de acesso as

informacgdes publicas e assegura a transparéncia na gestao estatal.

Na Ouvidoria SESA, o uso da L.A.L. ocorre predominantemente por meio do sistema E-OUV,
oficial da Ouvidoria-Geral do Estado, destinado ao registro e a tramitacdo das solicitacdes
formais de acesso a informacdo. Ja as manifestacdes que solicitam dados ou esclarecimentos
sobre saude, mas que ndo se enquadram nos parametros legais da L.A.lL, sdo classificadas
como “informag¢des sobre saude”. Essa tipificacdo permite a Ouvidoria acompanhar e
responder adequadamente as demandas, fortalecendo o acesso a informacao, a transparéncia

e o controle social sobre o sistema de satude.

Informacdes registradas no sistema OuvidorSUS em 2025

Tabela 11: Tipificagdo das Informag¢des na Ouvidoria da SESA/ES, 2025.

INFORMACAO — OUVIDORSUS 2025

OUTROS ORGAOS 7
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 18
CANETA APLICADORA DE INSULINA 1
EXTRATO MEDICINAL, OLEO DE CANABIDIOL 50 MG CAPSULA 1
FINASTERIDA 5 MG COMPRIMIDO/DOXAZOSINA, MESILATO 4 MG COMPRIMIDO 1
INFLIXIMABE 100 MG PO LIOFILIZADO PARA SOLUCAO INJETAVEL ELENCO ESTADUAL 2
NAO LOCALIZADO 1
(vazio) 12
MEDICAMENTO NAO ESPECIFICADO 11

PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL

COMPRA - DISPENSACAO
PRODUTOS PARA SAUDE
FRALDA GERIATRICA 1
CARTAO SUS

INFORMAGOES GERAIS 2
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OUTROS
CIRURGIA
APARELHO CIRCULATORIO
VARIZES
APARELHO DA VISAO
CATARATA (FACECTOMIA)
APARELHO DIGESTIVO, ORGAOS ANEXOS E PAREDE ABDOMINAL
BARIATRICA
ONCOLOGIA
BEXIGA
OUTRAS CIRURGIAS
VIAS AEREAS SUPERIORES, FACE, CABECA E PESCOCO
CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO
CARDIOLOGIA
CIRURGIA GERAL
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA
FISIOTERAPIA
GASTROENTEROLOGIA
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA
HEPATOLOGIA
INFECTOLOGIA
NEFROLOGIA
HEMODIALISE
NEUROLOGIA
OFTALMOLOGIA
OTORRINOLARINGOLOGIA
UROLOGIA
DIAGNOSTICO (EXAME)
ENDOSCOPIA
COLONOSCOPIA
MEDICINA NUCLEAR IN VIVO
CINTILOGRAFIA
NEUROLOGIA
ELETROENCEFALOGRAMA
RESSONANCIA MAGNETICA
CABECA, PESCOCO E COLUNA VERTEBRAL
NAO ESPECIFICADO
ULTRASSONOGRAFIA

ULTRASSONOGRAFIA DOPPLER COLORIDO DE VASOS (ECODOPPLER)

INTERNAGAO
INTERNAGAO CLINICA
DEPENDENCIA QUIMICA
INTERNACAO INVOLUNTARIA - COMPULSORIA
JUDICIALIZAGAO NO SUS

TRASTUZUMABE, ENTANSINA 100 MG PO LIOFILIZADO PARA SUSPENSAO INJETAVEL

(vazio)
IMUNOBIOLOGICOS
VACINA
COVID-19
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PRODUTOS PARA SAUDE E CORRELATOS 6
FRALDA DESCARTAVEL 1
ocuLos 5

REGISTRO E DOCUMENTAGAO 3
COPIA DE RESULTADO EXAMES 1
PRONTUARIO 1
RESULTADO DE EXAME 1

TRANSFERENCIA DE PACIENTE 2

ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE 1
POLITICA NACIONAL DE PLANTAS MEDICINAIS E FITOTERAPICOS

COBERTURA DE PROCEDIMENTOS PELO SUS 1

COMUNICAGAO
PUBLICACAO - MATERIAL INFORMATIVO 1

DADOS E INFORMAGOES
CENTROS DE REFERENCIA PARA TRATAMENTO DE DOENCAS 1
OUTROS 4

FINANCEIRO
LICITACAO

INFORMAGCOES GERAIS 2

QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVICO PRESTADO

EQUIPE
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL 2

TRABALHADOR EM SAUDE 3
DECLARACAO - CERTIDAO 1
PAGAMENTO

REAJUSTE SALARIAL 1
PROVIMENTO
CONCURSO PUBLICO - PROCESSO SELETIVO 1

VIGILANCIA SANITARIA 3
ALVARA SANITARIO - LICENGCA DE FUNCIONAMENTO 2
SERVICOS DE SAUDE

SERVICOS DE VACINACAO E IMUNIZACAO HUMANA 1
TOTAL GERAL 103

Fonte: Sistema OuvidorSUS, Janeiro 2026.

Legenda:
Classificacio das Manifestacoes - INFORMACAO e Total Geral

Subassuntos nivel 1
Subassuntos nivel 2
Subassuntos nivel 3




Informacdes registradas no sistema E-OUV em 2025

Tabela 12: Tipificagao das Informacgdes na Ouvidoria da SESA/ES, 2025 - SISTEMA E-OUV

INFORMACAO - E-OUV 2025

Assuntos Quantitativo
Servigos de Saude ofertados 128
Ac¢des De Governo 22
Solicitagdo de Documentos Publicos 22
Hospitais 16
Limite e Gasto com Saude 12

=
o

Abertura de Base de Dados

Actimulo De Cargo

Assisténcia A Saude

Leis E Decretos Estaduais

Relatério de Gestao

Dados Pessoais - LGPD

Declaracdo de Tempo de Servico
Proventos, Remuneragao, Vencimento e Subsidio
Agua - Recursos Hidricos

Conduta De Servidor Publico Ou Militar
Despesa Orgamentaria

Parceria Publico Privada (PPP)

Prestacdo de Contas

Site Governamental

Agricultura, Extrativismo E Pesca

Agua com Cor / Cheiro / Gosto / Particulas
Cadastro de Servidor Ativo

Custo de bens e/ou servicos

Dados e informag&es sobre Execugdo Orgamentaria
Dificuldade com atendimento Presencial
Educacgao

Educacdo a Distancia

Fornecedores Ou Prestadores De Servigo
Garantias e Contragarantias

Gestdo Financeira e Orgamentaria

Limite e Gasto com Educacdo

Meio Ambiente

Omissao a Pedido de Acesso a Informagao
Perda de Documentos

Planejamento Estratégico

Portaria

Publicacdo

Resolugdo

Trabalho

TOTAL GERAL
Fonte: Sistema E-OUV, Janeiro 2026
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As informagdes mais solicitadas pelos cidaddos, em alguns casos, apresentam carater de
solicitacao de atendimento ou servico, uma vez que buscam orienta¢des sobre procedimentos
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em espera. No ano de 2025, a Ouvidoria recebeu demandas de informa¢do em saude
relacionadas ao acesso a consultas e exames especializados, medicamentos, documentos (como
resultados de exames) e orientacdes sobre procedimentos, incluindo agendamento de exames
e procedimentos médicos.

A Ouvidoria desempenha papel estratégico na disseminacdo de informagdes em sadde, por
meio do contato com as areas competentes e de estudos técnicos, utilizando bancos de dados,
a assessoria de comunicacdo da SESA e iniciativas como “onde agendar exame”, “perfil de
atendimento de hospitais” e “hospitais porta aberta”. Contudo, a utilizacdo frequente da
tipificacdo “outros”, em razdo da inexisténcia de categorias especificas, dificulta a obtencdo de
dados mais precisos sobre as necessidades informacionais da populacdo. A melhor
estratificacdo dos temas nos sistemas de informacdo permitiria fornecer subsidios mais

robustos aos gestores, garantindo compreensdao detalhada das principais demandas de

informacao em satude da populagdo capixaba.

Acoes Propostas

Ampliar, em conjunto com a ASSCOM, a disponibilizacdo de informacdes no site da SESA,
incluindo a se¢do de “Perguntas Frequentes”, bem como realizar campanhas de divulgag¢do ou
veiculacdo de informacdes com base nas manifestacfes recebidas pela Ouvidoria SUS/SESA.
Distribuir material gréafico produzido aos cidaddos e aos servigos de Ouvidoria do SUS, tanto em
ambito estadual quanto municipal, fortalecendo a comunicacdo e o0 acesso as informacdes.

Expandir a capacitacdo das equipes nos sistemas informatizados, a fim de qualificar o registro das
informagdes e aprimorar a tipificacdo das manifestagdes. Ampliar a transparéncia ativa nos canais da
SESA a partir das demandas da Ouvidoria, utilizando os pedidos de informac&o mais frequentes para
publicacdo em redes sociais e demais meios de comunicacdo do Governo do Estado e da Secretaria
de Estado da Saude. Por fim, melhorar a tipificacdo dos sistemas informatizados, detalhando os dados
de forma mais precisa, como no caso das categorias relacionadas a “Acgdes de Governo”, para

subsidiar a andlise estratégica e o planejamento das politicas publicas de saude.

5.5.1.3 - Reclamacgoes

As reclamagdes registradas junto a Ouvidoria do SUS refletem, essencialmente, a insatisfacdao
dos cidadaos em relacdo as agdes e aos servigos de satide, geralmente sem carater de solicitacao
formal. No entanto, observa-se que, em alguns casos, manifestacoes classificadas como

reclamagdes contém elementos de pedido de servigo ou atendimento, o que pode gerar
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ambiguidades na tipificacido e comprometer a andlise e o encaminhamento corretos das
demandas.

Outro aspecto relevante é a intersecdo entre reclamacdes e denuncias. Em determinadas
situagdes, o conteddo relatado pelo cidaddo retune caracteristicas de ambos os tipos de
manifestacao, evidenciando a necessidade de aprimorar os critérios de classificacao e capacitar
os profissionais da Ouvidoria para distinguir adequadamente as categorias. Esse
aperfeicoamento contribui para registros mais precisos, possibilita a elaboracao de relatérios
gerenciais consistentes e fortalece o papel da Ouvidoria como instrumento de gestdo, controle

social e transparéncia no sistema de satde.

Reclamacdes registradas no sistema OuvidorSUS em 2025

Tabela 13: Tipificagdo das Reclamag¢des na Ouvidoria da SESA/ES, 2025.

RECLAMACOES — OUVIDORSUS 2025
ASSUNTOS NAO PERTINENTES

OUTROS ORGAOS
ATENCAO A SAUDE 334
ALIMENTACAO E NUTRICAO 2
DISPENSACAO
LEITE ARTIFICIAL 2

ASSISTENCIA FARMACEUTICA 56
ACIDO VALPROICO (VALPROATO DE SODIO) 250 MG CAPSULA /CARBONATO DE LITIO 300
MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

ALFAEPOETINA 4.000 Ul SOLUGAO INJETAVEL 1 ML ELENCO ESTADUAL
ANASTROZOL 1 MG COMPRIMIDO

ATORVASTATINA CALCICA 40 MG COMPRIMIDO /ATORVASTATINA 20 MG COMP GRUPO 2
CERTOLIZUMABE PEGOL 200 MG/ML SOL INJ (SER PREENC) GRUPO
1.A/HIDROXICLOROQUINA 200 MG COMPRIMIDO

DORZOLAMIDA + TIMOLOL 2 + 0,5 % SOLUGAO OFTALMICA 5 ML ELENCO ESTADUAL
Fampridina 10 MG COMPRIMIDO DE LIBERAGAO CONTROLADA

INSULINA GLARGINA 100 UI/ML SOLUGAO INJETAVEL 10 ML ELENCO ESTADUAL
INSULINA HUMANA NPH 100 UI/ML SUSPENSAO INJETAVEL 10 ML ELENCO ESTADUAL

LACOSAMIDA 10 MG/ML SOLUGAO ORAL 200 ML
LEVETIRACETAM 100 MG/ML SOLUGAO ORAL 500 ML/LEVETIRACETAM 750 MG COMP
ELENCO ESTADUAL

LEVETIRACETAM 250 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
MEMANTINA, CLORIDRATO 10 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
METILFENIDATO, CLORIDRATO 20 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL
MICOFENOLATO DE MOFETILA 500 MG COMP GRUPO 1.A
MORFINA, SULFATO 1 MG/ML SOLUCAO INJETAVEL 1 ML
NAO LOCALIZADO
NINTEDANIBE, SAL ESILATO 150 MG CAP
OFLOXACINO 400 MG COMPRIMIDO
OMEPRAZOL 10 MG CAPSULA /CLORPROMAZINA, CLORIDRATO 100 MG COMPRIMIDO

ELENCO ESTADUAL /HALOPERIDOL 1 MG COMPRIMIDO/CARBAMAZEPINA 400 MG 1
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COMPRIMIDO/PROMETAZINA, CLORIDRATO 25 MG COMPRIMIDO/FENOBARBITAL 100 MG
COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL /BIPERIDENO, CLORIDRATO 2 MG COMPRIMIDO ELENCO
ESTADUAL

OMEPRAZOL 20 MG CAPSULA /LEVOTIROXINA SODICA 25 MCG COMPRIMIDO ELENCO
ESTADUAL

OXCARBAZEPINA 600 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
PEGVISOMANTO 15 MG PO LIOF INJ (AMP)
PRAZIQUANTEL 600 MG COMPRIMIDO
SENSOR
SEVELAMER 800 MG COMP GRUPO 1.A
TRAMADOL, CLORIDRATO 50 MG CAPSULA
ZIPRASIDONA 40 MG CAP GRUPO 1.A
(vazio)
MEDICAMENTO NAO ESPECIFICADO
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL
COMPRA - DISPENSACAO
PRODUTOS PARA SAUDE
FRALDA GERIATRICA
CARTAO SUS
CADASTRAMENTO
INFORMACOES GERAIS
OUTROS
CIRURGIA
APARELHO CIRCULATORIO
APARELHO DA VISAO
CATARATA (FACECTOMIA)
APARELHO DIGESTIVO, ORGAOS ANEXOS E PAREDE ABDOMINAL
BARIATRICA
APARELHO GENITURINARIO
OUTRAS
HISTERECTOMIA
CIRURGIA NAO ESPECIFICADA
OBSTETRICIA
PARTO NORMAL
ODONTOLOGIA
CIRURGIA ORAL
ONCOLOGIA
PROSTATA
UTERO
SISTEMA OSTEOMUSCULAR
AMBULATORIAL OU HOSPITALAR
NAO ESPECIFICADA
OUTRAS
HOSPITALAR
HERNIA MUSCULAR
TRATAMENTO CIRURGICO DE FRATURA - LUXACAO
VIAS AEREAS SUPERIORES, FACE, CABECA E PESCOCO
NAO ESPECIFICADA
CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO
ANESTESIOLOGIA
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ANGIOLOGIA 2
ATENDIMENTO DOMICILIAR 2
CARDIOLOGIA 4
CIRURGIA GERAL 19
CIRURGIA TORACICA 1
CLiNICA MEDICA 5
CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO NAO ESPECIFICADO 26
DERMATOLOGIA 4
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA 2
FISIOTERAPIA 3
GASTROENTEROLOGIA 1
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA 3
HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA 1
INFECTOLOGIA 2
NEFROLOGIA 1
NEUROCIRURGIA 3
NEUROLOGIA 10
ODONTOLOGIA 4
CLINICA GERAL
ODONTOLOGIA NAO ESPECIFICADA 1
OFTALMOLOGIA 10
ONCOLOGIA 1
RADIOTERAPIA 1
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA 10
TRATAMENTO DE FRATURA 1
NAO ESPECIFICADO 9
OTORRINOLARINGOLOGIA 6
OUTRAS CONSULTAS - ATENDIMENTOS - TRATAMENTOS 11
PNEUMOLOGIA 6
PSICOLOGIA 2
PSIQUIATRIA 2
REUMATOLOGIA 5
UROLOGIA 5
VISITA DOMICILIAR 3
ESTRATEGIA SAUDE DA FAMILIA (ESF)
AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE 2
EQUIPE 1
DIAGNOSTICO (EXAME) 40
CARDIOLOGIA 1
COLETA DE MATERIAL 1
DIAGNOSTICO NAO ESPECIFICADO 1
ENDOSCOPIA 6
APARELHO DIGESTIVO
VIDEOLAPAROSCOPIA 3
COLONOSCOPIA 2
OUTROS 1
LABORATORIO CLINICO 6
AMBULATORIAL OU HOSPITALAR
HIV 1
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NAO ESPECIFICADO
NEUROLOGIA
AMBULATORIAL OU HOSPITALAR
POLISSONOGRAFIA
OFTALMOLOGIA
AMBULATORIAL
BIOMETRIA ULTRASSONICA (ECOBIOMETRIA)
CAMPIMETRIA
OUTROS
TOMOGRAFIA DE CORENCIA OPTICA
OTORRINOLARINGOLOGIA E FONOAUDIOLOGIA
AMBULATORIAL OU HOSPITALAR
AUDIOMETRIA
IMITANCIOMETRIA
OUTROS DIAGNOSTICOS (EXAMES)
RADIOLOGIA
ABDOMEN E PELVE
OUTROS
URETROCISTOGRAFIA
TORAX E MEDIASTINO
MAMOGRAFIA
RESSONANCIA MAGNETICA
ABDOMEN, PELVE E MEMBROS INFERIORES
CABECA, PESCOCO E COLUNA VERTEBRAL
NAO ESPECIFICADO
TOMOGRAFIA
CABECA, PESCOCO E COLUNA VERTEBRAL
ULTRASSONOGRAFIA
DEMAIS SISTEMAS
ULTRASSONOGRAFIA DE ABDOMEN TOTAL
ULTRASSONOGRAFIA DE ARTICULACAO
ULTRASSONOGRAFIA OBSTETRICA
SISTEMA CIRCULATORIO
ECOCARDIOGRAFIA TRANSESOFAGICA
ULTRASSONOGRAFIA - OUTROS
INTERNAGAO
INTERNAGAO CLINICA
LEITO EM AMBIENTE HOSPITALAR
JUDICIALIZAGAO NO SUS
IMUNOBIOLOGICOS
VACINA
HEPATITE A
OUTRAS VACINAS
PRODUTOS PARA SAUDE E CORRELATOS
CADEIRA DE RODAS
CANETA PARA APLICAGCAO DE INSULINA
FITAS REAGENTES PARA GLICOSE
ocuLos
PRESERVATIVO FEMININO
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REGISTRO E DOCUMENTAGCAO
ATESTADO MEDICO
CADERNETA DE SAUDE DA GESTANTE
CARTAO DE VACINACAO
COPIA DE RESULTADO EXAMES
ENCAMINHAMENTO MEDICO
OUTROS
RECEITA MEDICA
RESULTADO DE EXAME
TRANSFERENCIA DE PACIENTE
LEITOS - ENTRE ESTABELECIMENTOS
LEITOS - MESMO ESTABELECIMENTO
OUTRAS
TRANSPORTE SANITARIO
AMBULANCIA
CARRO
OUTROS TRANSPORTES
TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO (TFD)
CONCESSAO DO BENEFICIO
URGENCIA E EMERGENCIA
ATENDIMENTO
AMBULATORIO OU HOSPITAL
UNIDADE BASICA DE SAUDE
UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO - UPA

ASSISTENCIA FARMACEUTICA
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL (CO-PAGAMENTO)
FUNCIONAMENTO, LEGISLACAO, DIREITOS E DEVERES
DADOS E INFORMAGCOES
FILA DE ESPERA
OUTROS
ESTABELECIMENTOS DE ASSISTENCIA A SAUDE
ACOMPANHANTE PARA GESTANTES
URGENCIA E EMERGENCIA
ACOMPANHANTE PARA PESSOAS COM DEFICIENCIA
URGENCIA E EMERGENCIA
ACOMPANHANTE PARA PESSOAS MAIORES DE 60 ANOS
ALIMENTACAO PARA O ACOMPANHANTE
URGENCIA E EMERGENCIA
NAO ESPECIFICADO
ALIMENTACAO PARA O PACIENTE
CIRURGIA
CANCELAMENTO - SUSPENSAO
REMARCACAO
CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO
CANCELAMENTO - SUSPENSAO
REMARCACAO
SAUDE BUCAL
NAO ESPECIFICADO

GESTAO 3
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DIAGNOSTICO (EXAME)

CANCELAMENTO - SUSPENSAO 1
ENDERECO - TELEFONE 13
URGENCIA E EMERGENCIA 1
NAO ESPECIFICADO 12
ESPACO FiSICO 14

HORARIO DE FUNCIONAMENTO 3
URGENCIA E EMERGENCIA 1
NAO ESPECIFICADO 2

INTERRUPCAO DE ATENDIMENTO - PROCEDIMENTO 3
SAUDE BUCAL 1
NAO ESPECIFICADO 2

MATERIAL DE EXPEDIENTE 4

MATERIAL DE USO CONTINUO - PERMANENTE - EQUIPAMENTO 11
URGENCIA E EMERGENCIA 2
NAO ESPECIFICADO 9

OUTROS 6
URGENCIA E EMERGENCIA 1
(vazio) 5

PERTENCES DO USUARIO 1

ROTINAS - PROTOCOLOS 34
ALTA MEDICA 1
ATENDIMENTO PRIORITARIO 6
ATENDIMENTO RESTRITO 1
INFORMACOES SOBRE O PACIENTE

URGENCIA E EMERGENCIA

NAO ESPECIFICADO 1
OUTROS 18
TRABALHO EM EQUIPE

URGENCIA E EMERGENCIA 1

NAO ESPECIFICADO 3

SETOR - UNIDADE 1

SUPERLOTACAO 1
URGENCIA E EMERGENCIA 1

FINANCEIRO 5

CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO 1

LICITACAO 1
OUTROS 1

PAGAMENTO 1
FORNECEDOR - PRESTADOR DE SERVICO 1

REPASSE DE VERBA 2
ACAO - PROGRAMA 2

LEGISLACAO, DIREITOS E DEVERES 1
OUVIDORIA DO SUS 1

RESPOSTA A MANIFESTACAO 1
QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVICO PRESTADO 675

AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE 6
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 6

ASSISTENTE SOCIAL 73
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ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
CONDUTA PROFISSIONAL
NAO ESPECIFICADO

AMBULATORIO OU HOSPITAL
CONDUTA PROFISSIONAL
NAO ESPECIFICADO

URGENCIA E EMERGENCIA
CONDUTA PROFISSIONAL

ATENDENTE - TELEATENDENTE DE OUVIDORIA

AMBULATORIO OU HOSPITAL
CONDUTA PROFISSIONAL
UNIDADE BASICA DE SAUDE
AUXILIAR DE ENFERMAGEM
AMBULATORIO OU HOSPITAL
CONDUTA PROFISSIONAL
NAO ESPECIFICADO
URGENCIA E EMERGENCIA
SAMU
CONDUTA PROFISSIONAL
AUXILIAR DE ODONTOLOGIA
UNIDADE BASICA DE SAUDE
SAUDE BUCAL
BIOMEDICO
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
CONDUTA PROFISSIONAL
AMBULATORIO OU HOSPITAL
CONDUTA PROFISSIONAL
NAO ESPECIFICADO
URGENCIA E EMERGENCIA
CONDUTA PROFISSIONAL
CONDUTOR - MOTORISTA
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE
AMBULATORIO OU HOSPITAL
UNIDADE BASICA DE SAUDE
ENFERMEIRO
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
AMBULATORIO OU HOSPITAL
NAO ESPECIFICADO
UNIDADE BASICA DE SAUDE
EQUIPE
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
CONDUTA PROFISSIONAL
NAO ESPECIFICADO
AMBULATORIO OU HOSPITAL
CONDUTA PROFISSIONAL
SAUDE BUCAL
NAO ESPECIFICADO
UNIDADE BASICA DE SAUDE
CONDUTA PROFISSIONAL
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SAUDE BUCAL
NAO ESPECIFICADO
URGENCIA E EMERGENCIA
EQUIPE ADMINISTRATIVA
AMBULATORIO OU HOSPITAL
NAO ESPECIFICADO
UNIDADE BASICA DE SAUDE
EQUIPE DE HIGIENIZACAO
UNIDADE BASICA DE SAUDE
FARMACEUTICO
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
NAO ESPECIFICADO
UNIDADE BASICA DE SAUDE
FUNCIONARIOS DA SECRETARIA DE SAUDE
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
MEDICO
AMBULATORIO OU HOSPITAL
ESTRATEGIA SAUDE DA FAMILIA (ESF)
UNIDADE BASICA DE SAUDE
URGENCIA E EMERGENCIA
SAMU
NAO ESPECIFICADO
NAO ESPECIFICADO
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
AMBULATORIO OU HOSPITAL
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF)
UNIDADE BASICA DE SAUDE
URGENCIA E EMERGENCIA
SAMU
NAO ESPECIFICADO
OUTROS
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
AMBULATORIO OU HOSPITAL
NAO ESPECIFICADO
UNIDADE BASICA DE SAUDE
PSICOLOGO
UNIDADE BASICA DE SAUDE
RECEPCIONISTA - ATENDENTE
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
AMBULATORIO OU HOSPITAL
CONDUTA PROFISSIONAL
SAUDE BUCAL
CONDUTA PROFISSIONAL
NAO ESPECIFICADO
CASA DE SAUDE INDIGENA
UNIDADE BASICA DE SAUDE
URGENCIA E EMERGENCIA
SECRETARIO DE SAUDE
SEGURANCA
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AMBULATORIO OU HOSPITAL
TECNICO EM ENFERMAGEM
AMBULATORIO OU HOSPITAL
UNIDADE BASICA DE SAUDE
TELEATENDENTE
URGENCIA E EMERGENCIA
SAMU
REGISTRO E DOCUMENTACAO
CONTRATO
OUTROS
TRABALHADOR EM SAUDE 38
ATRIBUICOES - COMPETENCIAS
CONFLITO DE INTERESSES
EQUIPE DE OUVIDORIA
RECEPCIONISTA - ATENDENTE
DESVIO ETICO
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE
AMBULATORIO OU HOSPITAL
EXONERACAO - DEMISSAO
IRREGULARIDADES
OUTROS
PAGAMENTO
REAJUSTE SALARIAL
PROVIMENTO 22
CONCURSO PUBLICO - PROCESSO SELETIVO 8
EQUIPE
AMBULATORIO OU HOSPITAL 1
UNIDADE BASICA DE SAUDE
URGENCIA E EMERGENCIA 1
MEDICO
AMBULATORIO OU HOSPITAL 5
NAO ESPECIFICADO
UNIDADE BASICA DE SAUDE 1
NAO ESPECIFICADO
UNIDADE BASICA DE SAUDE 1
ODONTOLOGO
UNIDADE BASICA DE SAUDE
TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO - TFD
FUNCIONAMENTO, LEGISLACAO
VIOLENCIA NO SUS
MEDICO
UNIDADE BASICA DE SAUDE
OUTROS
UNIDADE BASICA DE SAUDE
SAUDE BUCAL
SAUDE DO TRABALHADOR
INSPECAO DE AMBIENTES E PROCESSOS DE TRABALHO
VIGILANCIA AMBIENTAL
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QUALIDADE DA AGUA PARA CONSUMO HUMANO 2
INFORMACAO SOBRE A QUALIDADE DA AGUA
RESPONSABILIDADE DO SUS

CANAL DE COMUNICACAO PARA RECLAMACOES 2
VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA 11
AGUA E AMBIENTES 3
ANIMAL SINANTROPICO - PECONHENTO 4
IMUNOBIOLOGICOS 4
SORO
ANTIOFIDICO 1
VACINA
RAIVA 1
VACINA NAO ESPECIFICADA 1
VARICELA (CATAPORA) 1
VIGILANCIA SANITARIA 10
AGROTOXICOS - TOXICOLOGIA 2
DEDETIZADORA 2
ALVARA SANITARIO - LICENGCA DE FUNCIONAMENTO 1
SERVICOS 1
E-MAIL - PORTAL - TELEFONE 1
SERVICOS DE SAUDE 6
ESTABELECIMENTO DE ASSISTENCIA A SAUDE 1
SERVICOS DE ATENDIMENTO A URGENCIA E EMERGENCIA 1
SERVICOS DE FISIOTERAPIA E TERAPIA OCUPACIONAL 2
SERVICOS DE RAIO - X 1
SERVICOS DE TERAPIAS ALTERNATIVAS 1
2

NAO PREENCHIDO
TOTAL GERAL

Fonte: Sistema OuvidorSUS, Janeiro 2026.
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Legenda:
Classificacao das Manifestacoes - Reclamacgdes e Total Geral
ASSUNTO
Subassunto nivel 1
Subassunto nivel 2
Subassunto nivel 3
Medicamento

Reclamacdes registradas no sistema E-OUV em 2025
Tabela 14: Tipificagdo das Reclamagdes na Ouvidoria da SESA/ES, 2025

RECLAMACOES — EOUV 2025

Assuntos Quantitativo
Marcagdo De Exames E/Ou Consultas 2683
Assisténcia A Saude 582
Saude Publica 530
Farmacia Cidada 280
Servicos de Saude ofertados 135
Atendimento Em Posto, Orgdo Ou Unidade 113
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Hospitais

Medicamentos Na Rede Sus

Dificuldade com atendimento Telefénico
Processo Seletivo Simplificado

Ouvidoria

Especialidade Médica

Andamento de Manifestagdo/Processo
Conduta De Servidor Publico Ou Militar
Servidor Publico

Leitos Hospitalares

Samu - Servico De Atendimento Mével De Urgéncia

Qualidade de atendimento

CONSULTA PUBLICA

Internagao

Repasse De Verba Publica

Conselho De Saude

Transferéncia de Paciente

Dificuldade com atendimento Presencial
Processo

Vigilancia Sanitaria

Infraestrutura De Posto, Orgdo Ou Unidade
Vacinagao

Acoes Afirmativas

Ambulancias

Assisténcia Social

Carga Horaria De Servidor Publico
Fornecedores Ou Prestadores De Servico
AcgOes De Governo

Site Governamental

Cargo Publico

Desvio De Fungdo De Servidor Publico
Recursos Humanos

Auditoria, Inspecdo, Fiscalizagdo

Cédigo de Conduta Etica

Cédigo de Defesa do Usudrio do Servico Publico
Direitos Humanos

Material Hospitalar

Pagamento a Servidor Publico

Portal ES

Residuos De Saude

Tfd - Tratamento Fora De Domicilio
Acumulo De Cargo

Alimentagao Hospitalar

Banco De Sangue

Cartao Sus

Contratos

Doencgas

Focos De Mosquito

Funcionamento De Posto, Orgdo Ou Unidade

112
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Licitagdo Publica

Solicitacdo de Documentos Publicos
Abertura de Base de Dados

Aposentadoria De Servidor Publico ou Militar
Armazenamento De Agua

Concurso Publico

Contato Com Posto, Orgdo Ou Unidade
Curso Profissionalizante

Declaracdo de Tempo de Contribuicdo
Manutenc3o Em Posto, Orgdo Ou Unidade
Melhoria do Servigo Publico

Pne - Portador De Necessidade Especial
Servigo Catalogo

Trabalho

Agua Com Gosto Ruim

Alvard E/Ou Licenga De Funcionamento
Animais na estrada

Aplicagao Financeira

Atraso de andlise de projetos

Atraso de entrega de laudo técnico
Auditoria Interna

Banco De Leite

Boletim Escolar

Bolsa De Estudo E/Ou Pesquisa

Bombeiro Militar

Calculo De Tempo De Servigo

Capacitagdo De Servidor Publico Ou Militar
Concessdo de Beneficios (Férias Prémio, Licengas)
Contracheque De Servidor Publico
Corregedoria

Criacdo De Animais

Dados Pessoais - LGPD

Despesa com Pessoal

Diplomas, Histéricos e outros Documentos Escolares
Epidemias E Endemias

Escola Publica Estadual

Estagio

Exoneragao De Servidor Publico

Infeccdo Hospitalar

Licengas E Abonos De Servidor Publico
Merenda Escolar

Nepotismo

Normas E Procedimentos De Posto, Orgdo Ou Unidade
Obras Publicas

Operagoes de NF-e - Nota Fiscal Eletronica
Policia Militar

Prazo de entrega de documento publico
Programas/Projetos De Governo
Prontuario Médico
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Relacionamento Institucional

Resolucao

Segurancga Publica

Servidor Em Designacdo Tempordria - Dt

Transferéncia De Servidor Publico

Transito

Transporte + Acessivel

Transporte Publico

Uti - Unidade De Terapia Intensiva

Valor Cobrado Por Servigo Ou Taxa De Posto, Orgdo Ou Unidade

TOTAL GERAL 5109

Fonte: Sistema E-OUV, Janeiro de 2026
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As reclamagdes mais recorrentes registradas na Ouvidoria da SESA em 2025 concentraram-se,
majoritariamente, nas areas de Gestdo e Atencdo a Saude. No eixo da Gestdo, destacam-se
manifestacdes relacionadas a qualidade do atendimento e do servico prestado, conduta de
equipes e profissionais, funcionamento de estabelecimentos de saude, rotinas e protocolos,
além de questdes estruturais e administrativas. Observa-se elevado volume de reclamacoes
envolvendo equipes multiprofissionais, recep¢do e atendimento inicial, o que indica a

necessidade de fortalecimento das praticas de acolhimento, comunicacao e humanizacgao.

No ambito da Atencdo a Saude, as reclamacdes referem-se principalmente a consultas,
atendimentos, tratamentos, exames diagnosticos, cirurgias, transferéncias de pacientes e
urgéncia e emergéncia, revelando desafios relacionados ao acesso, a organizacdao da rede
assistencial e a continuidade do cuidado. Também se destacam registros sobre Assisténcia
Farmacéutica, especialmente quanto a disponibilidade e dispensa¢ao de medicamentos, e sobre

Vigilancia em Saude, com demandas relativas a vigilancia epidemiologica, sanitaria e ambiental.

No sistema E-OUV, que ndo contempla a classificacao “solicitacdo”, as principais reclamacgoes
referem-se a marcacdo de exames e consultas, bem como ao acesso a medicamentos na
Farmacia Cidada. As reclamagdes constituem indicadores relevantes da qualidade e do
funcionamento dos servicos de saude, funcionando como um termémetro da experiéncia dos
usuarios. Por esse motivo, é fundamental que os gestores acompanhem esses relatos de forma
sistematica, integrando-os aos mecanismos de participacdo e controle social, de modo a
subsidiar decisdes estratégicas voltadas a qualificagdo da gestdo e a melhoria continua da

atencdo a saude no Espirito Santo.
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Acoes Propostas

A ampliagao e o fortalecimento da rede de Ouvidorias do SUS no ambito estadual constituem
estratégia fundamental para ampliar a escuta qualificada dos usudrios, possibilitando uma
avaliacdo mais abrangente, sistematica e precisa dos servicos de saude. Essa iniciativa contribui
diretamente para o fortalecimento da participagao social e do controle social sobre a gestdo do

Sistema Unico de Satde.

A capacitacao continua das equipes da Ouvidoria e das areas envolvidas, especialmente quanto
ao uso dos sistemas informatizados, é essencial para assegurar o correto registro e a adequada
tipificacdo das manifestagdes. A qualificagao desses registros possibilita a geracdo de relatérios
analiticos por area técnica, subsidiando de forma mais eficiente a tomada de decisdao por

gestores e profissionais de satde.

Recomenda-se, ainda, a continuidade e ampliagdo das pesquisas de satisfacao nos servigos de
saude, utilizando instrumentos eletrénicos e fisicos, de modo a ampliar o alcance da
participacao dos cidadaos e produzir informacdes estratégicas sobre a percepc¢ao dos usuarios

em relacdo ao atendimento recebido no SUS.

A implementacao e o fortalecimento da Politica de Humanizag¢do nos servicos da SESA devem
ser compreendidos como eixo estruturante para a qualificacdo do atendimento, contribuindo
para que as manifestacdes sejam reconhecidas como importantes instrumentos de
aprimoramento das praticas, processos e servicos de saide. Cada relato do cidadado representa
uma fonte relevante de informagdo para a melhoria continua do SUS, devendo ser devidamente

valorizado e analisado.

Nesse contexto, torna-se fundamental sensibilizar e engajar a rede interna da SESA para que as
manifestacdes registradas nas Ouvidorias sejam efetivamente utilizadas como subsidio para o

planejamento, a avaliacdo e a qualificacao das a¢Ges e servicos de saude.

5.5.1.4 - Solicitacoes

As solicitacdes, embora possam refletir algum grau de insatisfacdo, caracterizam-se
necessariamente como requerimentos de atendimento ou de acesso as agoes e servicos de
saude. Ao receber uma manifestacao, é essencial que a Ouvidoria verifique se o cidaddo ainda

necessita do insumo, procedimento ou atendimento mencionado. Caso a resposta seja

42



afirmativa, a manifestacao deve ser registrada como solicitacdo no sistema OuvidorSuUs,
garantindo que as areas técnicas responsaveis adotem as medidas corretivas ou preventivas
necessarias e que o acompanhamento seja realizado de forma adequada.

No sistema E-OUV, ndo ha a categoria de solicitagdo. Portanto, todos os dados e analises
apresentados nesta se¢ao referem-se exclusivamente ao OuvidorSUS, que permite o registro
detalhado das demandas, a tipificacdo adequada e o monitoramento completo das solicitacdes,

assegurando maior efetividade na gestdo e acompanhamento das demandas da populagéo.

Solicitacdes registradas no sistema OuvidorSUS em 2025

Tabela 15: Tipificacdo das Solicitagdes na Ouvidoria da SESA/ES, 2025
SOLICITAC@ES — OUVIDORSUS 2025

ASSUNTOS NAO PERTINENTES

OUTROS ORGAOS
ATENCAO A SAUDE
ALIMENTACAO E NUTRICAO 25
LEITE ARTIFICIAL 11
LEITE MATERNO 1
OUTROS ALIMENTOS 4
SUPLEMENTO ALIMENTAR 2
TERAPIA NUTRICIONAL 7
HOSPITALAR
NUTRICAO ENTERAL 5
NUTRICAO PARENTERAL 2
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 795
"LEITE PO", MALTODEXTRINA/PROTEINA ISOLADA SOJA/OLEINA PALMA/,
DIETETICO, NEUTRO, LACTENTES INTOLERANTES OU ALERGICOS AO LEITE VACA, NAO
CONTEM LEITE/PRODUTOS LACTEOQS E ISENTO LACTOSE 380 G 1
ACESSORIO BOMBA INSULINA, CANULA INFUSAO CERCA 10 MM, > POLIMERO,
C/ AGULHA INTRODUTORA 1
ACESSORIO BOMBA INSULINA, CANULA INFUSAO CERCA 10 MM, POLIMERO, C/
AGULHA INTRODUTORA 3
ACESSORIO BOMBA INSULINA, CONJUNTO ALIMENTAGCAO, C/ PILHAS,
ADAPTADOR, TAMPA E CHAVE 1

ACESSORIO BOMBA INSULINA, CONJUNTO DE INFUSAO, POLIMERO, CATETER

CERCA 30 CM C/ CONECTOR LUER LOCK, C/ CANULA INFUSAO CERCA 6 MM, SUPORTE,

TAMPA E ADESIVO PROTETOR, P/ INSERCAO C/ APLICADOR 15
ACESSORIO BOMBA INSULINA, CONJUNTO DE INFUSAO, POLIMERO, CATETER

CERCA 60 CM C/ CONECTOR LUER LOCK, C/ CANULA INFUSAO CERCA 10 MM,

SUPORTE, TAMPA E ADESIVO PROTETOR, P/ INSERCAO C/ APLICADOR 10
ACESSORIO BOMBA INSULINA, CONJUNTO DE INFUSAO, POLIMERO, CATETER

CERCA 60 CM C/ CONECTOR LUER LOCK, C/ CANULA INFUSAO CERCA 8 MM, SUPORTE,

TAMPA E ADESIVO PROTETOR, P/ INSERGCAO C/ APLICADOR 1
ACESSORIO BOMBA INSULINA, RESERVATORIO, POLIPROPILENO TRANSPARENTE,

TIPO SERINGA CERCA 3 ML 1
ACIDO URSODESOXICOLICO 150 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL 2
ACIDO URSODESOXICOLICO 300 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL 13
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ACIDO VALPROICO (VALPROATO DE SODIO) 50 MG/ML XAROPE 100 ML ELENCO
ESTADUAL

ACIDO ZOLEDRONICO 4 MG PO LIOFILIZADO PARA SOLUGCAO INJETAVEL 5 ML

ACIDO ZOLEDRONICO 50 MCG/ML SOLUCAO INJETAVEL 100 ML ELENCO
ESTADUAL

ADALIMUMABE 40 MG SOLUCAO INJETAVEL ELENCO ESTADUAL

ALFAEPOETINA 40000 Ul SERINGA 1 ML SOLUCAO INJETAVEL COM SISTEMA DE
APLICACAO

ALIMENTO NUTRICIONALMENTE COMPLETO 1-10 ANOS, PROTEINA DO SORO DO
LEITE, VITAMINAS, MINERAIS.ISENTO DE GLUTEN E LACTOSE 400G

ALIMENTO NUTRICIONALMENTE COMPLETO PARA NUTRICAO ENTERAL.
PROTEINAS A BASE DE SORO DE LEITE, CASEINATOS DE CALCIO E SODIO. NAO CONTEM
SACAROSE, FRUTOSE, LACTOSE E GLUTEN. COM PERFIL LIPIDICO DE ACORDOC OM A
ADA E AHA. 1L.

AMISSULPRIDA 200 MG COMPRIMIDO

AMOXICILINA + CLAVULANATO DE POTASSIO 500 MG + 125 MG COMPRIMIDO

APLICADOR PARA BOMBA DE INFUSAO DE INSULINA

ARIPIPRAZOL 10 MG COMPRIMIDO

ATORVASTATINA 20 MG COMP GRUPO 2

ATORVASTATINA 40 MG COMP GRUPO 2

ATORVASTATINA 40 MG COMP GRUPO 2 /CIPROFIBRATO 100mg COMPRIMIDO

ATORVASTATINA CALCICA 20 MG COMPRIMIDO

ATORVASTATINA CALCICA 40 MG COMPRIMIDO

AZACITIDINA 100 MG PO PARA SOLUCAO INJETAVEL

BETAINTERFERONA 1A 44 MCG SOLUCAO INJETAVEL COM SISTEMA DE
APLICACAO

BETAINTERFERONA 1B 9.600.000 Ul PO LIOFILO PARA INJETAVEL COM SISTEMA
DE APLICACAO

BISOPROLOL, FUMARATO 5 MG COMPRIMIDO

BOMBA DE INFUSAO, POLICARBONATO, INFUSAO ALVO CONTROLADA, 1000 A
9999 ML/H, ENTERAL/PARENTERAL, ALCA PARA TRANSPORTE, TECLADO DE
MEMBRANA, PROGAMACAO ML/H, GOTAS, VOLUME/TEMPO, ALARME, BATERIA
RECARREGAVEL

BOMBA DE INFUSAO, POLICARBONATO, VOLUMETRICAS (LINEAR), 1000 A 9999
ML/H, ENTERAL/PARENTERAL, ALCA PARA TRANSPORTE, TECLADO DE MEMBRANA,
SENSOR DE PRESSAO, PROGAMACAO ML/H, GOTAS, VOLUME/TEMPO, DOSE EM MG,
MCG, MMOL E MEQ,

BOMBA INFUSAO, SISTEMA INFUSAO CONTINUA DE INSULINA, FORNECIMENTO
PROGRAMADO, PORTATIL, MINIMA 0,1 U/H E MAXIMA DE 25 U/H, BATERIA,
ADAPTADOR, CHAVE BATERIA , TAMPA BATERIA, CONJUNTOS DE INFUSAO E
CARTUCHO PLASTICO 3,15 ML

BOSENTANA 62,5 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

BUPROPIONA, CLORIDRATO 150 MG COMPRIMIDO DE LIBERACAO CONTROLADA

CABERGOLINA 0,5 MG COMP GRUPO 1.A

CALCITRIOL 0,25 MCG CAPSULA ELENCO ESTADUAL

CANETA APLICADORA DE INSULINA

CARBAMAZEPINA 200 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL /AMITRIPTILINA,
CLORIDRATO 25 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL /FENOBARBITAL 100 MG
COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

CARBONATO DE CALCIO (CALCIO ELEMENTAR) 500 MG COMPRIMIDO
MASTIGAVEL /DIPIRONA SODICA 500 MG COMPRIMIDO/ACIDO ACETILSALICILICO 100
MG TAMPONADO COMPRIMIDO
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CARBONATO DE LITIO 300 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL /ACIDO
VALPROICO (VALPROATO DE SODIO) 250 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

CARNITINA 1 G CAPSULA
CARVEDILOL 12,5 MG COMPRIMIDO
CETOCONAZOL 2 % CREME 15 G

CICLOSPORINA 100 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL
CICLOSPORINA 100 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL /CICLOSPORINA 25 MG
CAPSULA ELENCO ESTADUAL /CICLOSPORINA 50 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL

CICLOSPORINA 25 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL

CICLOSPORINA 50 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL

CIPROFIBRATO 100 mg COMPRIMIDO

CITRATO DE POTASSIO 540 MG COMPRIMIDO DE LIBERAGAO PROLONGADA
CLADRIBINA 1 MG/ML SOLUGAO INJETAVEL 10 ML

CLOBAZAM 20 MG MG COMPRIMIDO

CLONAZEPAM 2 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL /MAGNESIO, SULFATO 10
% SOLUGAO INJETAVEL 10 ML /LOSARTANA POTASSICA 25 MG
COMPRIMIDO/AMITRIPTILINA, CLORIDRATO 75 MG COMPRIMIDO

CLOZAPINA 100 MG COMP GRUPO 1.A/ZIPRASIDONA 40 MG CAP GRUPO
1.A/ZIPRASIDONA 80 MG CAP GRUPO 1.A/TOPIRAMATO 100 MG COMP GRUPO 2

COLESTIRAMINA 4 G PO

DABIGATRANA, ETEXILATO 150 MG CAPSULA

DAPAGLIFLOZINA 10 MG COMPRIMIDO DE LIBERACAO CONTROLADA

DENOSUMABE 60 MG/ML SOLUCAO INJETAVEL 1 ML

DESMOPRESSINA, ACETATO 0,1 MG/ML SPRAY NASAL 2,5 ML ELENCO ESTADUAL

DOXAZOSINA, MESILATO 4 MG COMPRIMIDO/FINASTERIDA 5 MG COMPRIMIDO

DULOXETINA, CLORIDRATO 60 MG CAPSULA

ELTROMBOPAG OLAMINA 50 MG COMPRIMIDO

ENOXAPARINA SODICA 100 MG SOLUCAO INJETAVEL 1 ML

ENOXAPARINA SODICA 20 MG SOLUCAO INJETAVEL 0,2 ML

ENOXAPARINA SODICA 40 MG SOLUCAO INJETAVEL 0,4 ML ELENCO ESTADUAL

ENOXAPARINA SODICA 60 MG SOLUCAO INJETAVEL 0,6 ML ELENCO ESTADUAL

ENOXAPARINA SODICA 80 MG SOLUCAO INJETAVEL 0,8 ML

ESCOPOLAMINA, BUTILBROMETO + DIPIRONA SODICA 10 + 250 MG
COMPRIMIDO

ETANERCEPTE 25 MG PO LIOF INJ (FR-AMP) GRUPO 1.A

EXTRATO MEDICINAL, OLEO DE CANABIDIOL 33,33 MG/ML SOLUCAO ORAL 30
ML ELENCO ESTADUAL

EXTRATO MEDICINAL, OLEO DE CANABIDIOL 100 MG/ML SOLUGCAO ORAL 3 ML
ELENCO ESTADUAL

EXTRATO MEDICINAL, OLEO DE CANABIDIOL 100 MG/ML SOLUGCAO ORAL 60 ML
ELENCO ESTADUAL

EZETIMIBA + SINVASTATINA 10 + 20 MG COMPRIMIDO

FENOBARBITAL 100 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

FENOBARBITAL 100 MG/ML SOLUCAO INJETAVEL 2 ML

FENOFIBRATO 200 MG CAPSULA

FIBRINOLISINA + DESOXIRRIBONUCLEASE + CLORANFENICOL POMADA 10 G

FINGOLIMODE 0,5 MG CAP GRUPO 1.A

FINGOLIMODE,CLORIDRATO 0,5 MG CAPSULA

FLUOXETINA, CLORIDRATO 20 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL

FOSFATO DE POTASSIO, MONOBASICO E DIBASICO 2 MEQ/ML SOLUCAO
INJETAVEL 10 ML
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FOSFATO DE SODIO MONOBASICO + FOSFATO DE SODIO DIBASICO 160 + 60
MG/ML ENEMA 125 ML

FUMARATO DE DIMETILA 120 MG COMP GRUPO 1.A

GABAPENTINA 400 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL

GLICLAZIDA 30 MG COMPRIMIDO DE LIBERACAO PROLONGADA

IMUNOGLOBULINA HUMANA, ANTIRABICA 2,5 Ul PO LIOF INJ (AMP) 5 ML
ELENCO ESTADUAL /SORO ANTI-RABICO SOLUGCAO INJETAVEL 5 ML

INFLIXIMABE 10 MG/ML PO LIOF INJ (FR-AMP) 10 ML GRUPO 1.A
INFLIXIMABE 100 MG PO LIOFILIZADO PARA SOLUGAO INJETAVEL ELENCO
ESTADUAL

INSULINA ANALOGA DE AGAO RAPIDA 100 UI/ML TUBETE 3 ML GRUPO 1.A
INSULINA DEGLUDECA 100 UI/ML COM APLICADOR SOL INJ (AMP)

INSULINA DEGLUDECA 100 UI/ML INJ (FR) 3 ML ELENCO ESTADUAL

INSULINA GLARGINA 100 UI/ML SOLUGAO INJETAVEL 3 ML ELENCO ESTADUAL

INSULINA HUMANA NPH 100 UI/ML SUSPENSAO INJETAVEL 3 ML

INSULINA NPH + REGULAR 70 % + 30 % 100 UI/ML SOLUGAO INJETAVEL 3
ML/CLONAZEPAM 2 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL /FLUOXETINA,
CLORIDRATO 20 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

ISOTRETINOINA 20 MG CAP GRUPO 2

KIT DE INFUSAO INFLIXIMABE, CONECTOR MULTIVIA EM Y, CLORETO DE SODIO,
0,9%, CATETER 22 OU 24 G, SWAB ANTISEPTICO E FAIXA ADESIVA

LACOSAMIDA 100 MG COMPRIMIDO DE LIBERAGAO CONTROLADA
LAMOTRIGINA 100 MG COMP GRUPO 2

LAMOTRIGINA 100 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
LAMOTRIGINA 200 MG COMPRIMIDO

LANREOTIDA 120 MG SOL INJ (SER PREENC) GRUPO 1.B
LEFLUNOMIDA 20 MG COMP GRUPO 1.A

LEFLUNOMIDA 20 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
LEVETIRACETAM 100 MG/G SOLUCAO ORAL 300 ML
LEVETIRACETAM 100 MG/ML SOLUGAO ORAL 500 ML
LEVETIRACETAM 250 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
LEVETIRACETAM 500 MG COMPRIMIDO

LEVETIRACETAM 750 MG COMP ELENCO ESTADUAL

LEVETIRACETAM 750 MG COMP ELENCO ESTADUAL /LEVETIRACETAM 250 MG
COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

LEVODOPA + BENSERAZIDA 200 + 50 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
LEVODOPA + CARBIDOPA 200 + 50 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

LIRAGLUTIDA 6 MG/ML SOLUGAO INJETAVEL 3 ML

LIRAGLUTIDA 6 MG/ML SOLUGAO INJETAVEL 3 ML/ATORVASTATINA 40 MG
COMP GRUPO 2

LIRAGLUTIDA 6 MG/ML SOLUGAO INJETAVEL 3 ML/IVABRADINA, CLORIDRATO 5
MG COMPRIMIDO

LISDEXANFETAMINA, MESILATO 30 MG CAPSULA

MEMANTINA, CLORIDRATO 10 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
MEMANTINA, CLORIDRATO 10 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
/RIVASTIGMINA 3 MG CAP GRUPO 1.A

MEPOLIZUMABE 100 MG

MESALAZINA 1 G PO

MESALAZINA 2 G PO

MESALAZINA 500 MG COMP GRUPO 2

METILFENIDATO, CLORIDRATO 10 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL
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METILFENIDATO, CLORIDRATO 10 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
METILFENIDATO, CLORIDRATO 18 mg COMPRIMIDO

METILFENIDATO, CLORIDRATO 20 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL
METILFENIDATO, CLORIDRATO 30 MG CAP LIBERAGAO CONTROLADA ELENCO
ESTADUAL

METILFENIDATO, CLORIDRATO 36 MG COMPRIMIDO

METILFENIDATO, CLORIDRATO 54 MG COMPRIMIDO

MICOFENOLATO DE MOFETILA 500 MG COMP GRUPO 1.A

MICOFENOLATO DE MOFETILA 500 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

MICOFENOLATO DE SODIO 180 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

MICOFENOLATO DE SODIO 360 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

MOMETASONA, FUROATO + FORMOTEROL, FUMARATO 100 MCG + 50 MCG PO
PARA INALACAO ORAL 120 DOSES

NAO LOCALIZADO

NICOTINA 14 MG ADESIVO TRANSDERMICO

NINTEDANIBE, SAL ESILATO 150 MG CAP

OFLOXACINO 400 MG COMPRIMIDO

OLANZAPINA 10 MG COMP GRUPO 1.A

OLANZAPINA 10 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
OMALIZUMABE 150 MG PO LIOFILIZADO PARA SOLUGAO INJETAVEL ELENCO
ESTADUAL

OXCARBAZEPINA 300 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

OXCARBAZEPINA 600 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

PALIPERIDONA 1,5 MG/ML SUSPENSAO INJETAVEL 1,5 ML

PALIPERIDONA 100 MG/ML SUSPENSAO INJETAVEL 0,5 ML ELENCO ESTADUAL
PALIPERIDONA 100 MG/ML SUSPENSAO INJETAVEL 0,75 ML ELENCO ESTADUAL
PALIVIZUMABE 100 MG/ML SOL INJ (FR-AMP) 1 ML

PEGVISOMANTO 10 MG PO LIOF INJ (AMP)

PEGVISOMANTO 15 MG PO LIOF INJ (AMP)

PEMBROLIZUMABE 25 MG/ML SOLUGAO INJETAVEL 4 ML

PIRFENIDONA 267MG CAPSULA

PRAZIQUANTEL 600 MG COMPRIMIDO

PREGABALINA 150 MG CAPSULA

PREGABALINA 50MG CAPSULA

PREGABALINA 75 MG CAPSULA

QUETIAPINA 100 MG COMP GRUPO 1.A

QUETIAPINA 200 MG COMP GRUPO 1.A
QUETIAPINA 200 MG COMPRIMIDO DE LIBERAGAO PROLONGADA ELENCO
ESTADUAL

QUETIAPINA 25 MG COMP GRUPO 1.A

QUETIAPINA 300 MG COMP GRUPO 1.A
RESINA COMPOSTA, TIPO FOTOPOLIMERIZAVEL, TAMANHO PARTICULAS
MICROHIBRIDA, ASPECTO FiSICO PASTOSA; Al

RIBOCICLIBE 200 MG COMPRIMIDO

RIOCIGUATE 2,5 MG COMPRIMIDO

RISPERIDONA 1 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL
RITUXIMABE 500 MG SOL INJ (FR-AMP) 50 ML GRUPO 1.A
RIVAROXABANA 15 MG COMPRIMIDO

RIVAROXABANA 20 MG COMPRIMIDO

RIVASTIGMINA 3 MG CAP GRUPO 1.A
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RIVASTIGMINA 6 MG CAP GRUPO 1.A
ROMOSOZUMABE (EVENITY)

SECUQUINUMABE 150 MG/ML SOLUGAO INJETAVEL
SENSOR

SENSOR DE GLICOSE PARA CGMS

SENSOR OXIMETRIA, DE DEDO, PARA OXIMETRO DE PULSO, PERMANENTE,
PEDIATRICO, COMPATIVEL COM APARELHO DIXTAL

SERTRALINA, CLORIDRATO 50 MG COMPRIMIDO ELENCO ESTADUAL

SIROLIMO 1 MG DRAGEA ELENCO ESTADUAL
SOMATROPINA 12 Ul PO LIOFILIZADO PARA SUSPENSAO INJETAVEL 2 ML ELENCO
ESTADUAL

SOMATROPINA 12 Ul SOL INJ OU PO LIOF INJ (FR-AMP) GRUPO 1.B 1

SOMATROPINA 12 Ul SOLUGCAO INJETAVEL 1,5 ML
SOMATROPINA 4 Ul PO LIOFILIZADO PARA SOLUGCAO INJETAVEL ELENCO
ESTADUAL 1
TAFAMIDIS 20MG
TANSULOSINA, CLORIDRATO 0,4 MG COMPRIMIDO /DUTASTERIDA 0,5 MG
COMPRIMIDO/NAO LOCALIZADO 1
TERMOMETRO CLINICO, PLASTICO, DIGITAL, 1 S, AURICULAR E TESTA, BATERIA,
SENSOR INFRAVERMELHO, DESLIGA AUTOMATICO

TESTOSTERONA 20MG/ML INJ (FR) 110ML

TESTOSTERONA, SAL UNDECILATO 250 MG/ML AMP 4 ML
TOCILIZUMABE 20 MG/ML SOL INJ (FR-AMP) 4 ML GRUPO 1.A
TOCILIZUMABE 20 MG/ML SOLUCAO INJETAVEL 10 ML
TOPIRAMATO 100 MG COMP GRUPO 2

TOXINA BOTULINICA TIPO A 100 U PO LIOF INJ (FR-AMP) GRUPO 1.A
TOXINA BOTULINICA TIPO A 500 U PO LIOF INJ (FR-AMP) GRUPO 1.A
TRAMADOL, CLORIDRATO 100 MG COMPRIMIDO

TRAMADOL, CLORIDRATO 50 MG CAPSULA

TRAMADOL, CLORIDRATO 50 MG COMPRIMIDO

TRAMADOL, CLORIDRATO 50 MG/ML SOLUCAO INJETAVEL 1 ML
TRIMETAZIDINA 35 MG COMPRIMIDO

UBIDECARENONA (COENZIMA Q10) 200MG CAPSULA /CARNITINA 200 MG/ML
XAROPE 300 ML

UBIDECARENONA (COENZIMA Q10) 300 MG CAPSULA
UPADACITINIBE 15 MG
USTEQUINUMABE 45 MG/ML SOLUCAO INJETAVEL 0,5 ML
USTEQUINUMABE 90 MG/ML SOLUCAO INJETAVEL 0,5 ML
VALSARTANA, ASSOCIADO AO SACUBITRIL 26 MG + 24 MG COMP
VALSARTANA, ASSOCIADO AO SACUBITRIL 103 MG + 97 MG COMPRIMIDO
VALSARTANA, ASSOCIADO AO SACUBITRIL 51 MG + 49 MG COMPRIMIDO
ZIPRASIDONA 40 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL
ZIPRASIDONA 80 MG CAP GRUPO 1.A
ZIPRASIDONA 80 MG CAPSULA ELENCO ESTADUAL
(vazio) 321
MEDICAMENTO NAO ESPECIFICADO 320
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 1
FRALDA GERIATRICA 1
CARTAO SUS 29
CADASTRAMENTO 6
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INFORMAGOES GERAIS
OUTROS
SEGUNDA VIA
CIRURGIA
APARELHO CIRCULATORIO
AMBULATORIAL OU HOSPITALAR
VARIZES
OUTRAS
HOSPITALAR
ANGIOPLASTIA
APARELHO DA VISAO
AMBULATORIAL
BLEFAROPLASTIA
REFRATIVA
AMBULATORIAL OU HOSPITALAR
CATARATA (FACECTOMIA)
FOTOCOAGULACAO A LASER
OUTRAS
HOSPITALAR
GLAUCOMA
APARELHO DIGESTIVO, ORGAOS ANEXOS E PAREDE ABDOMINAL
HOSPITALAR
BARIATRICA
COLECISTECTOMIA (RETIRADA DA VESICULA)
HERNIA INGUINAL
HERNIA UMBILICAL
OUTRAS
APARELHO GENITURINARIO
AMBULATORIAL
POLIPECTOMIA VIDEOHISTEROSCOPICA (RETIRADA DE POLIPO)
AMBULATORIAL OU HOSPITALAR
VASECTOMIA
NAO ESPECIFICADA
OUTRAS
HOSPITALAR
REDESIGNACAO SEXUAL NO SEXO MASCULINO
HISTERECTOMIA
LAQUEADURA
LITOTRIPSIA (TRATAMENTO PARA CALCULO RENAL)
PERINEOPLASTIA

PROSTATECTOMIA (RETIRADA TOTAL OU PARCIAL DA PROSTATA)

CIRURGIA NAO ESPECIFICADA
AMBULATORIAL OU HOSPITALAR
GLANDULAS ENDOCRINAS
HOSPITALAR
NAO ESPECIFICADA
TIREOIDECTOMIA (RETIRADA DA TIREOIDE)
MAMA
AMBULATORIAL OU HOSPITALAR
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NAO ESPECIFICADA
OUTRAS
HOSPITALAR
MASTECTOMIA
PLASTICA MAMARIA ESTETICA
PLASTICA MAMARIA NAO ESTETICA

PLASTICA MAMARIA RECONSTRUTIVA POS MASTECTOMIA COM
IMPLANTE DE PROTESE

PROCESSO TRANSEXUALIZADOR
PLASTICA MAMARIA RECONSTRUTIVA BILATERAL INCLUINDO
PROTESE MAMARIA

NEFROLOGIA
AMBULATORIAL OU HOSPITALAR
OBSTETRICIA
CURETAGEM POS-ABORTAMENTO OU PUERPERAL
PARTO CESARIANO
ODONTOLOGIA
BUCOMAXILOFACIAL

TRATAMENTO CIRURGICO DE CISTO DO COMPLEXO MAXILO-
MANDIBULAR

TRATAMENTO CIRURGICO DE FiSTULA
NAO ESPECIFICADA
ORTOGNATICA
OUTRAS
CIRURGIA ORAL
IMPLANTE DENTARIO OSTEOINTEGRADO
REMOCAO DE DENTE RETIDO
TRATAMENTO CIRURGICO PERIODONTAL
ONCOLOGIA
ANAL
BEXIGA
CABECA
COLO DE UTERO
COLON E RETO
ESOFAGO
ESTOMAGO
FIGADO
INTESTINO
MAMA
NAO ESPECIFICADA
OLHO (RETINOBLASTOMA)
OUTRAS
PELE
PENIS
PROSTATA
PULMAO
RIM
TESTICULO
TIREOIDE
UTERO
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OUTRAS CIRURGIAS 36

PELE, TECIDO SUBCUTANEO E MUCOSA 1
PLASTICA 12
REPARADORA 7
OUTRAS 3
GINECOMASTIA 2
DERMOLIPECTOMIA ABDOMINAL NAO ESTETICA (PLASTICA
ABDOMINAL) 2
SISTEMA OSTEOMUSCULAR 74
ARTROPLASTIA 31
ARTROSCOPIA 15
HERNIA MUSCULAR 7
NAO ESPECIFICADA 2
OSTEOTOMIA 4
OUTRAS 7
TRATAMENTO CIRURGICO DE FRATURA - LUXACAO 8
VIAS AEREAS SUPERIORES, FACE, CABECA E PESCOCO 50
AMIGDALECTOMIA (RETIRADA DAS AMIGDALAS) 14
NAO ESPECIFICADA 24
OUTRAS 8
RINOPLASTIA 1
SEPTOPLASTIA 3
CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO 4506
ALERGIA - IMUNOLOGIA 24
ANESTESIOLOGIA 7
ANGIOLOGIA 44
ATENDIMENTO DOMICILIAR 5
CARDIOLOGIA 199
CIRURGIA CARDIOVASCULAR 8
CIRURGIA DE CABECA E PESCOCO 8
CIRURGIA GERAL 447
CIRURGIA PEDIATRICA 1
CIRURGIA PLASTICA 10
CIRURGIA VASCULAR 19
CLiNICA MEDICA 10
COLOPROCTOLOGIA 37
CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO NAO ESPECIFICADO 17
DERMATOLOGIA 119
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA 144
PROCESSO TRANSEXUALIZADOR
TERAPIA HORMONAL 3
TRATAMENTO HORMONAL PRE-CIRURGICO 1
NAO PREENCHIDO 140
FISIATRIA 1
FISIOTERAPIA 90
FONOAUDIOLOGIA 21
GASTROENTEROLOGIA 87
GENETICA MEDICA 7
GERIATRIA 7
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GINECOLOGIA E OBSTETRICIA 114

HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA 18
HEPATOLOGIA 11
INFECTOLOGIA 8
MASTOLOGIA 22
MEDICINA DO TRABALHO 1
MULTIDISCIPLINAR 28
TABAGISMO
DEPENDENCIA QUIMICA
TRANSTORNO MENTAL 26
NEFROLOGIA 43
AMBULATORIAL 25
DIALISE 2
HEMODIALISE 16
NEUROCIRURGIA 61
NEUROLOGIA 672
NUTRICAO 1
NUTROLOGIA 1
ODONTOLOGIA 10
CLINICA GERAL 2
ODONTOLOGIA - OUTRAS
ODONTOLOGIA NAO ESPECIFICADA 1
ORTODONTIA
APARELHO ORTODONTICO 1
PROTESE DENTARIA 4
OFTALMOLOGIA 575
ONCOLOGIA 7
QUIMIOTERAPIA 2
N3o informado 4
RADIOTERAPIA 1
ORTOPEDIA E TRAUMATOLOGIA 515
TRATAMENTO DE FRATURA 84
NAO ESPECIFICADO 431
OTORRINOLARINGOLOGIA 393
OUTRAS CONSULTAS - ATENDIMENTOS - TRATAMENTOS 81
PEDIATRIA 3
PNEUMOLOGIA 117
PSICOLOGIA 20
PSIQUIATRIA 202
REUMATOLOGIA 109
UROLOGIA 180
AVALIACAO URODINAMICA COMPLETA 8
NAO ESPECIFICADO 172
VISITA DOMICILIAR 2
ESTRATEGIA SAUDE DA FAMILIA (ESF)
EQUIPE 1
MEDICO 1
DIAGNOSTICO (EXAME) 1356
ANATOMIA PATOLOGICA E CITOPATOLOGIA 4
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PAPANICOLAU
OUTROS
ANGIOLOGIA
CARDIOLOGIA
MONITORAMENTO DA PRESSAO ARTERIAL
CATETERISMO
ELETROCARDIOGRAMA
MONITORAMENTO POR HOLTER
TESTE DE ESFORCO E ERGOMETRICO
OUTROS
COLETA DE MATERIAL
BIOPSIA - PUNCAO
ENDOSCOPIA
APARELHO DIGESTIVO
VIDEOLAPAROSCOPIA
COLANGIOPANCREATOGRAFIA RETROGRADA
COLONOSCOPIA
ESOFAGOGASTRODUODENOSCOPIA (ENDOSCOPIA DIGESTIVA ALTA)
LAPAROSCOPIA
NAO ESPECIFICADO
OUTROS
APARELHO GINECOLOGICO
HISTEROSCOPIA
OUTROS
VIDEOLAPAROSCOPIA
APARELHO RESPIRATORIO
BRONCOSCOPIA
TRAQUEOSCOPIA
VIDEOLARINGOCOPIA
OUTROS
APARELHO URINARIO
ENDOSCOPIA - OUTROS
GINECOLOGIA E OBSTETRICIA
COLPOSCOPIA
OUTROS
LABORATORIO CLINICO
MEDICINA NUCLEAR IN VIVO
APARELHO CARDIOVASCULAR
CINTILOGRAFIA
OUTROS
APARELHO DIGESTIVO
CINTILOGRAFIA
OUTROS
APARELHO ENDOCRINO
CINTILOGRAFIA
APARELHO ESQUELETICO (OSSOS E ARTICULACOES)
CINTILOGRAFIA
APARELHO GENITURINARIO
APARELHO RESPIRATORIO
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MEDICINA NUCLEAR EM VIVO - OUTROS
CINTILOGRAFIA
MEDICINA NUCLEAR IN VIVO - NAO ESPECIFICADO
CINTILOGRAFIA
NEUROLOGIA
VIDEOENCEFALOGRAMA
POLISSONOGRAFIA
ELETROENCEFALOGRAMA
ELETROMIOGRAMA
ELETRONEUROMIOGRAMA
NAO ESPECIFICADO
OUTROS
OFTALMOLOGIA
BIOMETRIA ULTRASSONICA (ECOBIOMETRIA)
CAMPIMETRIA
ELETRORETINOGRAFIA
FUNDOSCOPIA (FUNDO DE OLHO)
MAPEAMENTO DE RETINA
NAO ESPECIFICADO
OUTROS
RETINOGRAFIA
TOMOGRAFIA DE CORENCIA OPTICA
TONOMETRIA (AFERICAO DA PRESSAO INTRA-OCULAR)
TOPOGRAFIA COMPUTADORIZADA
OTORRINOLARINGOLOGIA E FONOAUDIOLOGIA
AUDIOMETRIA
OUTROS
OUTROS DIAGNOSTICOS (EXAMES)
RADIOLOGIA
CABECA E PESCOCO
RADIOGRAFIA
CINTURA ESCAPULAR E MEMBROS SUPERIORES
RADIOGRAFIA
CINTURA PELVICA E MEMBROS INFERIORES
DENSITOMETRIA OSSEA
OUTROS
RADIOGRAFIA
COLUNA VERTEBRAL
RADIOGRAFIA
TORAX E MEDIASTINO
MAMOGRAFIA
OUTROS
RADIOGRAFIA
VASOS SANGUINEOS E LINFATICOS
ANGIOGRAFIA
AORTOGRAFIA
ARTERIOGRAFIA
RESSONANCIA MAGNETICA
ABDOMEN, PELVE E MEMBROS INFERIORES
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CABECA, PESCOCO E COLUNA VERTEBRAL

NAO ESPECIFICADO

TORAX E MEMBROS SUPERIORES

TOMOGRAFIA

ABDOMEM, PELVE E MEMBROS INFERIORES

CABECA, PESCOCO E COLUNA VERTEBRAL

NAO ESPECIFICADO

TORAX E MEMBROS SUPERIORES

ULTRASSONOGRAFIA

DEMAIS SISTEMAS
ECODOPPLER TRANSCRANIANO
ULTRASSONOGRAFIA DE ABDOMEN SUPERIOR
ULTRASSONOGRAFIA DE ABDOMEN TOTAL
ULTRASSONOGRAFIA DE APARELHO URINARIO
ULTRASSONOGRAFIA DE ARTICULACAO
ULTRASSONOGRAFIA DE GLOBO OCULAR
ULTRASSONOGRAFIA DE MAMA BILATERAL
ULTRASSONOGRAFIA DE PROSTATA
ULTRASSONOGRAFIA DE TIREOIDE
ULTRASSONOGRAFIA DE TORAX
ULTRASSONOGRAFIA OBSTETRICA

ULTRASSONOGRAFIA OBSTETRICA COM DOPPLER COLORIDO E

PULSADO
ULTRASSONOGRAFIA PELVICA
ULTRASSONOGRAFIA TRANSVAGINAL
SISTEMA CIRCULATORIO
ECOCARDIOGRAFIA DE ESTRESSE
ECOCARDIOGRAFIA TRANSESOFAGICA
ECOCARDIOGRAFIA TRANSTORACICA

ULTRASSONOGRAFIA DOPPLER COLORIDO DE VASOS (ECODOPPLER)
ULTRASSONOGRAFIA DOPPLER DE FLUXO OBSTETRICO

ULTRASSONOGRAFIA - NAO ESPECIFICADO
ULTRASSONOGRAFIA - OUTROS
INTERNAGAO
INTERNAGAO CLINICA
DEPENDENCIA QUIMICA
INTERNACAO INVOLUNTARIA - COMPULSORIA
INTERNACAO VOLUNTARIA
HOSPITALAR
LEITO EM AMBIENTE HOSPITALAR
PSIQUIATRIA
INTERNACAO INVOLUNTARIA - COMPULSORIA
INTERNACAO VOLUNTARIA
INTERNACAO DOMICILIAR
JUDICIALIZAGAO NO SUS
PEMBROLIZUMABE 25 MG/ML SOLUGAO INJETAVEL 4 ML
RIVAROXABANA 20 MG COMPRIMIDO
(vazio)
CIRURGIA
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IMUNOBIOLOGICOS
VACINA
FEBRE AMARELA
GRIPE - INFLUENZA
OUTRAS VACINAS
PNEUMOCOCICA 10V (CONJUGADA)
INTERNAGAO
PRODUTOS PARA SAUDE E CORRELATOS
PROTESE
APARELHO - BALAO DE 02 - CPAP
APARELHO AUDITIVO
AUXILIAR DA RESPIRACAO (BALAO DE 02 - CPAP)
FRALDA DESCARTAVEL
PRODUTOS PARA SAUDE E CORRELATOS
OCULOS
APARELHO AUDITIVO
CADEIRA DE RODAS
BOMBA DE INFUSAO DE INSULINA
PROTESE
ORTESE
BOLSA DE COLOSTOMIA - OSTOMIA - UROSTOMIA
SONDA - EQUIPO - FRASCO
CAMA HOSPITALAR

GLICOSIMETRO
MATERIAL PARA ASSEPSIA E CURATIVO (GAZE, ESPARADRAPO, ATADURA,
COMPRESSA, ETC)

OUTROS PRODUTOS PARA SAUDE E CORRELATOS
APARELHO - BALAO DE 02 - CPAP
BATERIA PARA CADEIRA DE RODAS MOTORIZADA
CANETA PARA APLICACAO DE INSULINA
AGULHA
CADEIRA PARA BANHO
LENTES DE CONTATO

REGISTRO E DOCUMENTAGCAO
PRONTUARIO
LAUDO
RESULTADO DE EXAME
ATESTADO MEDICO
COPIA DE RESULTADO EXAMES
OUTROS
CARTAO DE VACINACAO
DECLARACAO DE OBITO
ENCAMINHAMENTO MEDICO
RECEITA MEDICA
CADERNETA DE SAUDE DA GESTANTE
RELATORIO MEDICO

TECNOLOGIAS EM SAUDE
IMUNOBIOLOGICOS

VACINA
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TRANSFERENCIA DE PACIENTE
LEITOS - ENTRE ESTABELECIMENTOS
NAO ESPECIFICADA
OUTRAS
UTI - CTI - ENTRE ESTABELECIMENTOS
TRANSPLANTE DE ORGAOS, TECIDOS E CELULAS
CORNEA
OUTROS
MEDULA OSSEA
RIM
TRANSPORTE SANITARIO
AMBULANCHA
AMBULANCIA
CARRO
MICRO-ONIBUS - VAN
TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO (TFD)
CONCESSAO DO BENEFICIO
URGENCIA E EMERGENCIA
ATENDIMENTO
SAMU
CENTRAL DE REGULACAO
UNIDADE BASICA DE SAUDE
CONTROLE SOCIAL
CONSELHOS DE SAUDE
GESTAO
ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE
PROGRAMA DE QUALIFICACAO DAS ACOES DE VIGILANCIA EM SAUDE
PROGRAMA TELESSAUDE BRASIL REDES
AUTORIZACAO DE INTERNACAO HOSPITALAR (AIH)
CADASTRO NACIONAL DE ESTABELECIMENTOS DE SAUDE - CNES
CENTRAL DE REGULACAO
COMUNICAGAO
E-MAIL - PORTAL - TELEFONE
ENTREVISTAS - PALESTRAS
PUBLICACAO - MATERIAL INFORMATIVO
CREDENCIAMENTO
DADOS E INFORMAGCOES
CENTROS DE REFERENCIA PARA TRATAMENTO DE DOENCAS
OUTROS
PESQUISAS DESENVOLVIDAS PELO MINISTERIO DA SAUDE
PRODUCAO DE MEDICAMENTOS - VACINAS
TEMPO DE ESPERA PARA CIRURGIAS - TRATAMENTOS
ESTABELECIMENTOS DE ASSISTENCIA A SAUDE
ACOMPANHANTE PARA A MULHER
ACOMPANHANTE PARA GESTANTES
URGENCIA E EMERGENCIA
(vazio)
ACOMPANHANTE PARA PESSOAS COM DEFICIENCIA
URGENCIA E EMERGENCIA
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ALIMENTACAO PARA O ACOMPANHANTE
CIRURGIA
CANCELAMENTO - SUSPENSAO
REMARCACAO
ENDERECO - TELEFONE
URGENCIA E EMERGENCIA
(vazio)
ESPAGO FiSICO
URGENCIA E EMERGENCIA
(vazio)
MATERIAL DE USO CONTINUO - PERMANENTE - EQUIPAMENTO
URGENCIA E EMERGENCIA
(vazio)
OUTROS
URGENCIA E EMERGENCIA
(vazio)
ROTINAS - PROTOCOLOS
ALTA MEDICA
ATENDIMENTO RESTRITO
INFORMACOES SOBRE O PACIENTE
URGENCIA E EMERGENCIA
NAO ESPECIFICADO
OUTROS
TRABALHO EM EQUIPE
URGENCIA E EMERGENCIA
NAO ESPECIFICADO
TRATAMENTO COM OUTRO PROFISSIONAL
FINANCEIRO
FATURAMENTO
LICITACAO
PAGAMENTO
FORNECEDOR - PRESTADOR DE SERVICO
REEMBOLSO
REPASSE DE VERBA
ACAO - PROGRAMA
EMENDA PARLAMENTAR
PESQUISA, PROJETO, EVENTO
OUVIDORIA DO SUS
ACESSO A OUVIDORIA
TELEFONE
RESPOSTA A MANIFESTACAO
SISTEMA DE INFORMAGAO
LOGIN - SENHA
QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVICO PRESTADO
AGENTE DE ENDEMIAS
ASSISTENTE SOCIAL
ATENDENTE - TELEATENDENTE DE OUVIDORIA
BIOMEDICO
ENFERMEIRO
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UNIDADE BASICA DE SAUDE
URGENCIA E EMERGENCIA
EQUIPE
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
AMBULATORIO OU HOSPITAL
NAO ESPECIFICADO
URGENCIA E EMERGENCIA
EQUIPE ADMINISTRATIVA
FUNCIONARIOS DA SECRETARIA DE SAUDE
MEDICO
OUTROS
RECEPCIONISTA - ATENDENTE
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
AMBULATORIO OU HOSPITAL
CONDUTA PROFISSIONAL
SAUDE BUCAL
NAO ESPECIFICADO
UNIDADE BASICA DE SAUDE
URGENCIA E EMERGENCIA
REGISTRO E DOCUMENTAGAO
OUTROS
PROCESSO JUDICIAL
TRABALHADOR EM SAUDE
AGENDA
SECRETARIO DO MINISTERIO DA SAUDE
DECLARAGAO - CERTIDAO
AGENTE DE ENDEMIAS
AGENTE INDIGENA DE SAUDE
NAO ESPECIFICADO
EXONERAGAO - DEMISSAO
PAGAMENTO
APOSENTADORIA
OUTROS
REAJUSTE SALARIAL
REMUNERACAO
PARTICIPAGCAO EM EVENTOS
SECRETARIO ESTADUAL DE SAUDE
PROVIMENTO
CONCURSO PUBLICO - PROCESSO SELETIVO
AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE
URGENCIA E EMERGENCIA
NAO ESPECIFICADO
CONTRATACAO
URGENCIA E EMERGENCIA
NAO ESPECIFICADO
NUTRICIONISTA
UNIDADE BASICA DE SAUDE INDIGENA
OUTROS
RESIDENCIA - ESTAGIO PROFISSIONAL
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URGENCIA E EMERGENCIA
NAO ESPECIFICADO
TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO - TFD
FUNCIONAMENTO, LEGISLACAO
TRANSPORTE DO PACIENTE
URGENCIA E EMERGENCIA
ORIENTACOES EM SAUDE
SAUDE DO IDOSO

‘

VIGILANCIA EM SAUDE

SAUDE DO TRABALHADOR
SITUACAO DE SAUDE DO TRABALHADOR
AGROTOXICOS
VIGILANCIA AMBIENTAL
QUALIDADE DA AGUA PARA CONSUMO HUMANO
CONSUMO DE AGUA
AGUA CONTAMINADA
INFORMACAO SOBRE A QUALIDADE DA AGUA
SAUDE DE POPULAGOES EXPOSTAS A SUBSTANCIAS QUIMICAS
EMISSAO E LIBERACAO DE RESIDUOS QUIMICOS
AGUA, AR E OU SOLO
VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA
AGENTE DE ENDEMIAS
VISITA DO AGENTE
ANIMAL SILVESTRE - DOMESTICO
DOENCA - AGRAVO DE NOTIFICACAO COMPULSORIA
FEBRE MACULOSA
INTOXICACAO EXOGENA (POR SUBSTANCIAS QUIMICAS)
IMUNOBIOLOGICOS
VACINA
HEPATITE B
OUTRAS VACINAS
VARICELA (CATAPORA)
VIGILANCIA SANITARIA
NAO INFORMADO
NAO ESPECIFICADO
TIRZEPATIDA (MOUNJARO)
OUTROS ESTABELECIMENTOS
(vazio)
ALIMENTOS - BEBIDAS
ABATEDOURO
OUTROS ESTABELECIMENTOS
ALVARA SANITARIO - LICENGCA DE FUNCIONAMENTO
ANIMAIS EM VIGILANCIA SANITARIA
FISCALIZACAO
SERVICOS DE INTERESSE A SAUDE
ALBERGUE - CASA DE APOIO - CENTRO DE ACOLHIDA
MAQUIAGEM DEFINITIVA
SERVICOS DE SAUDE
CENTRO DE ATENCAO PSICOSSOCIAL - CAPS
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CLINICA MEDICA

ESTABELECIMENTO DE ASSISTENCIA A SAUDE

HOME CARE - ATENDIMENTO DOMICILIAR

INSTITUICAO DE LONGA PERMANENCIA PARA IDOSOS/ASILOS

OUTROS SERVICOS DE DIAGNOSTICO POR IMAGEM
SERVIGCOS DE DIAGNOSTICO POR REGISTRO GRAFICO (ECOCARDIOGRAMA E

R R R W R

ELETROENCEFALOGRAMA) 4
SERVICOS DE FISIOTERAPIA E TERAPIA OCUPACIONAL 30
SERVICOS DE RAIO - X 1

SERVICOS DE RESSONANCIA MAGNETICA
SERVICOS DE TERAPIA RENAL SUBSTITUTIVA (HEMODIALISE/TRANSPLANTE

RENAL) 1
SERVICOS DE TERAPIAS ALTERNATIVAS 12
SERVICOS DE VACINACAO E IMUNIZACAO HUMANA 2

TAXAS - MULTAS 1

NAO PREENCHIDO 16

TOTALGERAL 8672
Fonte: Sistema OuvidorSUS, Janeiro 2026.

Legenda:
Classificacao das Manifestacdes - Solicitacoes e Total Geral

ASSUNTO
Subassunto nivel 1
Subassunto nivel 2

Subassunto nivel 3
Medicamento

Em 2025, as principais solicitacdes registradas na Ouvidoria referiram-se a cirurgias,
mantendo padrdo semelhante aos anos anteriores, além de consultas e tratamentos
diretamente relacionados ao tamanho das filas de espera. Outros temas recorrentes incluiram
diagnosticos, transferéncias de pacientes, medicamentos, resultados de exames, prontuarios e

produtos de saude, como aparelhos auditivos, entre outros.

Crie A analise detalhada das solicitagdes possibilita identificar demandas urgentes e
prioritarias, subsidiando a¢des estratégicas para reducao de filas, melhoria do atendimento e
qualificacdo dos servicos, contribuindo para a eficiéncia do SUS e o fortalecimento da

participacao social.

Acoes Propostas

O desenvolvimento de uma politica de humanizacdo deve ser encarado como um elemento
transversal a todas as agdes propostas neste relatorio, permeando tanto a gestdo das demandas

quanto o planejamento estratégico dos servicos de satude.
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Existe a necessidade de melhorar o acesso (quantitativo) de determinadas consultas e exames,
porém é necessario desenvolver a rede e verificar se os encaminhamentos aos especialistas sao
realmente necessarios ou se a atencao primaria consegue absorver tais atendimentos (em

algumas ocasioes).

Outra forma seria a qualificacdo do processo de regulacio com melhorias nos sistemas
informatizados, permite otimizar o encaminhamento de pacientes, assegurar dados
consistentes e gerar informagdes estratégicas para a gestao.

Ampliar a atenc¢do primaria (sugestao) representa uma oportunidade de ampliar a capacidade
de atendimento dentro da rede do SUS, reduzindo filas e melhorando a resolutividade dos
servicos. Nesse contexto, é essencial que a Ouvidoria do SUS seja descentralizada, alcangando
municipios e servicos com maior demanda, ao mesmo tempo em que promove divulgacdo e
orientacdo a populacdo sobre os servicos disponiveis.

Por fim, os dados coletados pela Ouvidoria do SUS devem ser incorporados ao planejamento
estratégico das areas da SESA, permitindo que informag¢des sobre demandas, insatisfagdo e
necessidades dos usudrios subsidiem decisdes, contribuindo para a melhoria continua da

gestao, a eficiéncia dos servicos e a humanizagdo do atendimento.

5.5.1.5 - Elogios

Os elogios apresentam pontos positivos, satisfacdo, reconhecimento de boas praticas dentro do
Sistema Unico de Satde. Essas manifestacdes para a Ouvidoria e para a administragdo puiblica
representam avaliagcdes positivas de praticas, acdes e servicos de satide, permitindo identificar
experiéncias exitosas e consolidar modelos de atendimento eficazes.

E preciso que os elogios sejam identificados (autor do elogio), pois isso possibilita que as acdes
sejam formalmente reconhecidas e valorizadas pela gestao da SESA.

O registro e a andlise sistematica dos elogios ndo apenas fortalecem a cultura de valorizagdo e
motivacdo dos profissionais, mas também alimentam o planejamento estratégico da SESA,
oferecendo dados concretos sobre o desempenho positivo dos servigos e indicando caminhos

para a qualificagdo continua da atenc¢ao a saude no Espirito Santo.

Elogios registrados no sistema QuvidorSusS em 2025

Tabela 16: Tipificacdo dos Elogios na Ouvidoria da SESA/ES, 2025
ELOGIOS - SISTEMA OUVIDORSUS 2024

GESTAO
ESTABELECIMENTOS DE ASSISTENCIA A SAUDE

1
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ESPACO FiSICO 2
MATERIAL DE USO CONTINUO - PERMANENTE - EQUIPAMENTO 1
OUTROS 1
OUTROS 1
QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVICO PRESTADO 1180
ASSISTENTE SOCIAL 71
BIOMEDICO 33
CONDUTOR - MOTORISTA 2
ENFERMEIRO 3
EQUIPE 594
EQUIPE ADMINISTRATIVA 1
FUNCIONARIOS DA SECRETARIA DE SAUDE 1
MEDICO 37
NAO ESPECIFICADO 20
OUTROS 4
RECEPCIONISTA - ATENDENTE 414

(vazio)

TOTAL GERAL
Fonte: Sistema OuvidorSUS, Janeiro de 2026.

Legenda:
Classificacao das Manifestacoes - ELOGIOS e Total Geral

ASSUNTO
Subassunto nivel 1

Subassunto nivel 2

Subassunto nivel 3

Elogios registrados no sistema E-OUV em 2025

Tabela 17: Tipificagdo dos Elogios na Ouvidoria da SESA/ES, 2025 - SISTEMA E-OUV
ELOGIOS - E-OUV 2025

Assunto Quantitativo
Saude Publica

Hospitais

AcOes Afirmativas

Assisténcia A Saude

Atendimento Em Posto, Orgdo Ou Unidade
Servidor Publico

Marcagdo De Exames E/Ou Consultas
Farmacia Cidada

Qualidade de atendimento

Servigos de Saude ofertados

Banco De Sangue

Conduta De Servidor Publico Ou Militar
Exoneragao De Servidor Publico

Ouvidoria

Trabalho

Andamento de Manifestacdo/Processo
CONSULTA PUBLICA
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Medicamentos Na Rede Sus
Recursos Humanos
Samu - Servigo De Atendimento Mével De Urgéncia

TOTAL GERAL
Fonte: Sistema E-OUV, Janeiro 2026.

Em 2025, observou-se aumento expressivo no numero de elogios registrados, especialmente
no sistema OuvidorSUS, que contabilizou 1.188 manifesta¢des positivas. Esse crescimento esta
diretamente relacionado a implementacao e consolidacdo do Projeto de Pesquisa de Satisfagdo
dos Usudarios do SUS, que ampliou significativamente os canais de escuta, o alcance das

avaliacdes e a participacdo dos cidadaos nos servicos de saude.

A pesquisa de satisfagcdo possibilitou maior estimulo ao registro de manifestagdes positivas,
favorecendo a identificacdo de boas praticas, o reconhecimento do trabalho das equipes e a
valorizacao dos servicos prestados pela SESA/ES. Nesse contexto, os elogios concentram-se
majoritariamente no eixo Gestdo, com destaque para a Qualidade do Atendimento e do Servico
Prestado, evidenciando o impacto positivo do projeto na percepcdo dos usudrios quanto ao

acolhimento, a atencdo e a postura profissional das equipes de saude.

Destacam-se, ainda, os elogios direcionados as equipes multiprofissionais,
recepcionistas/atendentes, assistentes sociais e médicos, reforcando que a humanizagdo do
atendimento e a escuta qualificada sdo fatores determinantes para a satisfagdo do usuario e

para o fortalecimento da confianga no SUS.

Foi observado, no sistema E-OUV, o registro de elogios an6nimos, muitas vezes recebidos de
forma simultinea, possivelmente relacionados a dentuncias previamente registradas ou
enviados pelo préprio(a) denunciado(a). Nesses casos, é fundamental realizar analises
criteriosas, verificando padroes de envio e autenticidade, para garantir que os dados utilizados

na avalia¢do da gestdo sejam confiaveis e consistentes.

Acoes Propostas

Considerando o aumento expressivo no nimero de elogios registrados em 2025, especialmente
no sistema OuvidorSUS, recomenda-se manter, ampliar e institucionalizar o Projeto de
Pesquisa de Satisfacdo dos Usudrios do SUS, reconhecendo-o como ferramenta estratégica de
escuta qualificada e de fortalecimento da gestdo participativa. Os resultados positivos

evidenciam que a ampliacdo dos canais de participagdo contribui significativamente para o
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reconhecimento das boas praticas, da humanizacao do atendimento e do desempenho das
equipes de saude. Propoe-se, nesse sentido, a ampliacdo gradual da pesquisa de satisfacdo para
outros servicos e niveis de aten¢do, bem como o fortalecimento de sua divulgacdo junto aos
usuarios, de modo a estimular o registro consciente e qualificado das manifestag¢des, incluindo
elogios, sugestdes e reclamacgoes.

Ressalta-se, ainda, a iniciativa da Ouvidoria da SESA de encaminhar, no més do trabalhador
(outubro), declaragdes de recebimento de elogios aos servicos e profissionais reconhecidos,
como estratégia de valorizacdo institucional, incentivo a qualificacdo das praticas e
fortalecimento do reconhecimento dos bons servicos prestados pelo Sistema Unico de Satide
no Espirito Santo.

Providenciar o regsitro do(a) autor(a) do elogio, uma vez que, em muitos casos na SESA foi
possivel verificar que os elogios eram andénimos para beneficiar servicos, pessoas, praticas
comumente reclamadas no ambito da Ouvidoria.

Por fim, destaca-se a necessidade de qualificar a tipificacio das manifestacdes nos sistemas
informatizados, considerando que a padronizacdo e a correta classificacdo interferem
diretamente na confiabilidade dos dados, na qualidade dos relatérios gerenciais e na

consolidacdo das informacdes da Rede de Ouvidorias do SUS.

5.5.1.6 - Sugestoes

As sugestdes constituem manifestagdes voltadas a proposicdo de melhorias ao Sistema Unico
de Saude, refletindo ideias, expectativas e demandas dos cidadaos no ambito coletivo. Elas
podem abranger desde questdes administrativas até aspectos relacionados as praticas, acoes e
servicos prestados pelo SUS, contribuindo para o aprimoramento continuo da gestdo e da
qualidade da atengdo a saude.

Para facilitar o registro e a participacdao da populacao, diversos servicos, como as Farmacias
Cidadas e hospitais, foram equipados com caixas de manifestagdo e banners informativos sobre
o atendimento da Ouvidoria. Essa estratégia permitiu que os cidadaos encaminhassem suas
sugestdes diretamente, promovendo maior interagdo com os servicos e garantindo que essas
contribuicdes fossem recebidas, registradas e analisadas de forma sistematica, fortalecendo a
transparéncia, o controle social e o aprimoramento das politicas e praticas implementadas pelo

SUS.
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Sugestoes registradas no sistema QuvidorSUS em 2025

Tabela 18: Tipificagdo das sugestdes na Ouvidoria da SESA/ES, 2025.
SUGESTOES — OUVIDORSUS 2024

ASSUNTOS NAO PERTINENTES
OUTROS ORGAOS
ATENCAO A SAUDE
CARTAO SUS
OUTROS
CIRURGIA
ONCOLOGIA
MAMA
CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO
ENDOCRINOLOGIA E METABOLOGIA
DIAGNOSTICO (EXAME)
OFTALMOLOGIA
RETINOGRAFIA

ﬁ

= = = [

= P =

ﬁ

GESTAO
COMUNICACAO
CAMPANHA - MATERIAL INFORMATIVO
ESTABELECIMENTOS DE ASSISTENCIA A SAUDE
ROTINAS - PROTOCOLOS
FINANCEIRO
REPASSE DE VERBA
PESQUISA, PROJETO, EVENTO
QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVICO PRESTADO
EQUIPE
AMBULATORIO OU HOSPITAL
UNIDADE BASICA DE SAUDE
TRABALHADOR EM SAUDE
PROVIMENTO
CONCURSO PUBLICO - PROCESSO SELETIVO
VIGILANCIA EM SAUDE

= PR - =

[ERN

= = =

‘

VIGILANCIA SANITARIA 1
SERVICOS DE SAUDE

ESTABELECIMENTO DE ASSISTENCIA A SAUDE 1

TOTAL GERAL 13

Fonte: Sistema OuvidorSUS, Janeiro 2026

Legenda:
Classificacao das Manifestagdes - Sugestoes e Total

Assunto

Subassunto nivel 1
Subassunto nivel 2
Subassunto nivel 3
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Sugestdes registradas no sistema E-OUV em 2025

Tabela 19: Tipificacdo dos Sugestdes na Ouvidoria da SESA/ES, 2025 - SISTEMA E-OUV
SUGESTOES — SISTEMA E-OUV 2025

Assunto Quantitativo
Agoes De Governo

Ambuladncias

Assisténcia A Saude

Banco De Sangue

Direitos Humanos

Estagio

Farmacia Cidada

Hospitais

Marcagdo De Exames E/Ou Consultas
Ouvidoria

Pne - Portador De Necessidade Especial
Processo Seletivo Simplificado
Propaganda/Campanha educativa e governamental
Qualidade Da Agua

Qualidade de atendimento

Saude Publica

Servigos de Saude ofertados

Servidor Publico

Vacinagao

TOTAL GERAL

Fonte: Sistema E-OUV, Janeiro 2026
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No ano de 2025 recebemos sugestdes voltadas a gestdo, qualidade do atendimento, atencéo a
salde e vigilancia em salde, abordando temas como melhoria de rotinas e protocolos, fortalecimento
da comunicacéo institucional, campanhas informativas, organizacao dos servicos de salde, concursos
publicos e provimento de trabalhadores. Observa-se que as manifestacdes refletem percepcdes diretas
dos usuérios sobre oportunidades de aperfeicoamento dos fluxos assistenciais e administrativos.

Ao analisar as manifestacGes, os gestores das areas correspondentes recebem indicativos
claros sobre as expectativas e necessidades da populacao, podendo avaliar a viabilidade de
implementacdo das sugestdes e incorporar melhorias que qualifiquem o atendimento,
aumentem a resolutividade dos servigos e promovam a satisfacdo dos usudrios do SUS no

Espirito Santo.

Acoes Propostas

Ampliar canais de acesso a Ouvidoria é fundamental para consolidar o didlogo entre a

comunidade e a gestao, fortalecendo a participacao social e garantindo que a populacdo possa
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contribuir de forma efetiva para o aprimoramento do Sistema Unico de Satde. Nesse sentido, a
implementagdo de caixas de sugestdes fisicas, formularios digitais e pesquisas de satisfagdo
permite captar de maneira sistematica demandas, elogios e propostas de melhoria.

Estruturar a rede de recebimento de manifestacdes (caixas de manifestacdo) garantindo que
todas as informacgdes sejam centralizadas e disponibilizadas em banco de dados acessivel a toda
a rede de Ouvidorias da SESA. Essa organizacao possibilita a andlise integrada das sugestoes,
permitindo identificar tendéncias, demandas recorrentes e oportunidades de melhoria nos
servicos prestados.

As areas técnicas devem avaliar a pertinéncia da sugestio para o coletivo (Sistema Unicode
Saude) na implementagdo dos servigos. Essa andlise orienta decisdes estratégicas, subsidiando
a implementacao de agdes que qualifiquem processos, aprimorem servigos e fortalecam a
gestao participativa, assegurando que a voz da populacdo seja efetivamente incorporada a

gestao da saude no Espirito Santo.

5.5.1.7 - Comunicacao de Irregularidade

As comunicagdes de irregularidades sdo denuncias registradas de forma anoénima no sistema
OuvidorSUS, constituindo um instrumento estratégico de controle social e fiscalizacdo das
acoes e servigos de saude. Esse mecanismo permite que os cidaddos relatem situacdes de ndo
conformidade, desvios ou falhas na prestacao dos servigos, garantindo sigilo e seguranca aos
denunciantes, ao mesmo tempo em que fornece subsidios valiosos para os gestores publicos.
Dessa forma, é possivel identificar problemas estruturais, falhas operacionais ou desvios de
conduta, subsidiando a implementa¢do de medidas corretivas e preventivas, aprimorando a
qualidade dos servigos, promovendo transparéncia na gestdo e fortalecendo a confianca da

populacio no Sistema Unico de Satde.

Tabela 19: Tipificacdo das Comunicacdoes de Irregularidades na Ouvidoria da SESA/ES, 2025
COMUNICAGAO DE IRREGULARIDADES - SISTEMA OUVIDORSUS 2025
ASSUNTOS NAO PERTINENTES

OUTROS ORGAOS

ATENCAO A SAUDE
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 3

EXTRATO MEDICINAL, DELTA-9-TETRAHIDRO CANABINOL (THC) + CANABIDIOL 27
MG/ML + 25 MG/ML SPRAY ORAL 10 ML ELENCO ESTADUAL

MICOFENOLATO DE SODIO 360 MG COMP GRUPO 1.A
NAO ESPECIFICADO
CONSULTA - ATENDIMENTO - TRATAMENTO
CIRURGIA GERAL
INFECTOLOGIA
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OFTALMOLOGIA

VISITA DOMICILIAR

AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE

DIAGNOSTICO (EXAME)

ENDOSCOPIA

APARELHO DIGESTIVO

PRODUTOS PARA SAUDE E CORRELATOS

CADEIRA DE RODAS
REGISTRO E DOCUMENTACAO

ATESTADO MEDICO
TRANSPORTE SANITARIO

AMBULANCIA

ACOES E PROGRAMAS DE SAUDE
PROGRAMA NACIONAL DE APOIO A ATENGAO DA SAUDE DA PESSOA COM
DEFICIENCIA (PRONAS - PCD)

DADOS E INFORMACOES
QUANTIDADE DE EQUIPAMENTOS
ESTABELECIMENTOS DE ASSISTENCIA A SAUDE
ESPACO FisICO
MATERIAL DE USO CONTINUO - PERMANENTE - EQUIPAMENTO
OUTROS
URGENCIA E EMERGENCIA
ROTINAS - PROTOCOLOS
HORARIO DE VISITA
TRABALHO EM EQUIPE
TRATAMENTO COM OUTRO PROFISSIONAL
FINANCEIRO
REPASSE DE VERBA
ACAO - PROGRAMA
OUTROS
LEGISLACAO, DIREITOS E DEVERES
OUTROS
QUALIDADE DO ATENDIMENTO - SERVICO PRESTADO
ASSISTENTE SOCIAL
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
AMBULATORIO OU HOSPITAL
ATENDENTE - TELEATENDENTE DE OUVIDORIA
ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
NAO ESPECIFICADO
AUXILIAR DE ENFERMAGEM
POLO BASE |
SAUDE INDIGENA
DIRETOR DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE
AMBULATORIO OU HOSPITAL
URGENCIA E EMERGENCIA
ENFERMEIRO
NAO ESPECIFICADO
EQUIPE
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ADMINISTRATIVO - GERENCIAL
AMBULATORIO OU HOSPITAL
EQUIPE ADMINISTRATIVA
MEDICO
NAO ESPECIFICADO
RECEPCIONISTA - ATENDENTE
TECNICO EM ENFERMAGEM
TRABALHADOR EM SAUDE
DESVIO ETICO
ASSISTENTE SOCIAL
AUXILIAR DE ENFERMAGEM
ENFERMEIRO
OUTROS
TECNICO EM ENFERMAGEM
EXCESSO DE CARGA HORARIA
AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE
IRREGULARIDADES
AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE
NAO PREENCHIDO
NOMEACAO
PAGAMENTO
OUTROS
REAJUSTE SALARIAL
PROVIMENTO
CONCURSO PUBLICO - PROCESSO SELETIVO
AGENTE COMUNITARIO DE SAUDE
URGENCIA E EMERGENCIA
(vazio)
CONTRATACAO
ENFERMEIRO
TRANSPORTE
VIOLENCIA NO SUS
EQUIPE
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF)

VIGILANCIA AMBIENTAL
SAUDE DE POPULACOES EXPOSTAS A POLUENTES ATMOSFERICOS
EXPOSICAO HUMANA
VIGILANCIA EPIDEMIOLOGICA
APLICACAO DE INSETICIDA - FUMACE
DADOS E INFORMACOES
DOENCAS - AGRAVOS
VIGILANCIA SANITARIA
NAO INFORMADO
DROGARIA - FARMACIA SEM MANIPULACAO
INDUSTRIA - FABRICANTE
NAO LOCALIZADO
DROGARIA - FARMACIA SEM MANIPULACAO
SUPLEMENTO DE VITAMINAS E MINERAIS DE A A ZINCO, CENTRUM DEAAZ
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INDUSTRIA - FABRICANTE 1
(vazio) 30
ALIMENTOS - BEBIDAS
BAR - RESTAURANTE - LANCHONETE
INDUSTRIA - FABRICANTE
SUPERMERCADO - MERCADO - HIPERMERCADO
ALVARA SANITARIO - LICENCA DE FUNCIONAMENTO
COSMETICOS (COSMETICOS, PRODUTOS DE HIGIENE, PERFUME)
ATACADISTA - DISTRIBUIDORA
INDUSTRIA - FABRICANTE
FISCALIZACAO
INFRACOES SANITARIAS
MEDICAMENTOS
SERVICOS DE TRANSPORTE
PRODUTOS FUMIGENOS DERIVADOS OU NAO DO TABACO
OUTROS ESTABELECIMENTOS
PRODUTOS PARA SAUDE E CORRELATOS
INDUSTRIA - FABRICANTE
RESIDUOS SOLIDOS
LIXO
SERVICOS DE INTERESSE A SAUDE
OUTROS ESTABELECIMENTOS
SERVICOS DE SAUDE
ESTABELECIMENTO DE ASSISTENCIA A SAUDE
HOSPITAL
OUTROS ESTABELECIMENTOS DE SAUDE
SERVICOS DE TERAPIAS ALTERNATIVAS
UNIDADE BASICA DE SAUDE - UBS/UBASF

(vazio)
TOTAL GERAL 229

Fonte: Sistema OuvidorSUS, Fevereiro 2026
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Legenda:

A 0
Subassunto nivel 1
Subassunto nivel 2
Subassunto nivel 3
Medicamento

No ano de 2025, foram registradas 229 comunicagdes de irregularidades na Ouvidoria da
SESA/ES por meio do Sistema OuvidorSUS. A andlise da tipificacdo evidencia que a maior
concentracdo das manifestacdes esteve relacionada a gestdo, com destaque para temas
relacionados a pagamento e reajuste salarial, provimento e contratacao, agcdes e programas de
saude, repasse de recursos financeiros e rotinas institucionais, refletindo preocupacdes dos
cidadaos e trabalhadores quanto a regularidade administrativa e ao cumprimento de direitos.
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Outro grupo de relevancia foram as demandas de vigilancia em satude, voltadas, em sua maioria,
avigilancia sanitaria, especialmente no que diz respeito a irregularidades em estabelecimentos,
alimentos, cosméticos, industrias, alvaras sanitarios, infracdes sanitarias e fiscalizacdo, além

de registros na Vigilancia Epidemioldgica e Ambiental.

Acoes Propostas

Implementar capacitagdes continuas para profissionais que atuam na linha de frente do
atendimento (recepcionistas, técnicos e administrativos), com foco em humanizacao,
comunicac¢ao e acolhimento.

Ampliar mecanismos de avaliacao periddica da satisfacdo dos usudrios, integrando ao Projeto
de Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios, metodologia NPS (Net Promoter Score) da SESA.
Reforcar as acdes de educacdo permanente sobre ética e conduta profissional, promovendo
uma cultura organizacional alinhada aos principios de respeito, responsabilidade e

transparéncia.

6. Sigilo e Anonimato

Ao entrar em contato com a Ouvidoria da SESA, os cidadaos podem solicitar sigilo (apenas a
ouvidoria tem a informacao sobre o cidadao, garantindo protecdo de dados sensiveis em casos
como denuncias e reclamacgdes) ou anonimato (nao ha registro de qualquer informacao pessoal
do manifestante, resguardando completamente a identidade do usuario).

E importante mencionar que manifestacdes de Solicitagio necessitam do nome do
paciente/solicitante e cartdao SUS para que as areas técnicas de regulacdo e assisténcia
farmacéutica possam tratar e processar adequadamente os dados, garantindo a efetividade do
atendimento.

Opinamos sobre a necessidade do nome do cidadao que registra o elogio, inibindo potenciais
problemas ja dialogados neste relatério como auto elogio e satisfagdo sobre servigos
comumente reclamados.

No ano de 2024, no sistema OuvidorSUS e sistema E-OUV, foram registradas 401 manifestacdes

sigilosas e 1563 and6nimas. As demais (10681) foram identificadas (nome).
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Grafico 2. Sigilo e Anonimato 2025
Manifestagoes Sigilosas e Anonimas

460

1563
2%

10%

16048
88%

m Identificada = And6nima = Sigilosa

Fonte: Sistema OuvidorSUS e E-OUV, Janeiro 2026

7. Tempo de Resposta

0 tempo de resposta no sistema OuvidorSUS depende também de outros entes. Por exemplo: a
Ouvidoria SESA conclui a manifestagdo para a Ouvidoria-Geral do SUS, dependendo desta ao
fechamento da manifestacdo. Em relacdo a SESA consideramos a conclusdo para a Ouvidoria-
Geral ou outras ouvidoria da rede como finalizacdo da reposnsabilidade SESA, porém para
levantar esses dados no banco demandaria grande trabalho técnico.

O tempo de resposta das manifestacdes registradas no sistema OuvidorSUS depende, em
muitos casos, de interacdes com outros entes e instancias da rede de Ouvidorias do SUS. Por
exemplo, a Ouvidoria da SESA conclui o tratamento de uma manifestacdo e encaminha o caso
para a Ouvidoria-Geral do SUS; a finalizacdo efetiva da manifestacdo, contudo, depende do
fechamento registrado por esse 6rgao.

No ambito da SESA, considera-se que a manifestacdo é concluida e a responsabilidade da
Ouvidoria estadual é encerrada a partir do momento em que o processo é encaminhado a
Ouvidoria-Geral ou a outras unidades da rede. No entanto, o levantamento de dados precisos
sobre a conclusdo completa das manifestacdes no banco de dados nacional demandaria
trabalho técnico significativo, dada a necessidade de acompanhamento integrado entre

diferentes sistemas e 6rgaos.
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Essa interdependéncia evidencia que a eficiéncia no tempo de resposta depende nao apenas da
agilidade da Ouvidoria SESA, mas também da coordenac¢do e integracdo com as demais
Ouvidorias da rede nacional, reforcando a necessidade de aperfeicoamento dos sistemas

informatizados, da padronizacao de processos e da comunicacao entre os entes envolvidos.

Grafico 2. Tempo de resposta no sistema E-OUV, 2025

Tempo de resposta das manifestacoes em
405 2025

ACIMA DE 60...

ENTRE 56 E 60...| 65

ENTRE 51 E 55...) 66

ENTRE 46 E 50...}1126

ENTRE 41 E45...J0 171

ENTRE 36 E 40... 203

ENTRE 31 E 35... [l 381

ENTRE 26 E 30...
ENTRE 21 E 25...
ENTRE 16 E 20...
ENTRE 11 E 15...
ENTREG6 E 10...
ENTREOES...

Fonte: Sistema OuvidorSUS e E-OUV, Fevereiro 2025.

Na data de extragdo dos dados, a maioria das manifestacoes obteve resposta em até 15 dias,
totalizando 13939 registros, correspondendo a 76,31% do total de manifestacao registrada, o
que demonstra eficiéncia operacional e agilidade na conduc¢do dos processos da Ouvidoria. No
ano de 2025 identificamos manifestacdes com tempo de resposta acima de 60 dias - 405
manifestacoes.

Nos casos de informac¢dao (L.A.L), o prazo maximo de resposta, pela lei, é de 30 dias
(considerando a prorrogac¢do). Nos demais casos, aplicamos a Lei 13.460/2017 e legislacbes
estaduais, possibilitando o tempo de resposta total de até 60 dias (considerando prorrogacao).
Nesse sentido, é necessario trabalhar a rede interna da SESA para o cumprimento da legislacdo
em relagdo aos prazos, sensibilizando cada area técnica, quanto a importancia do cumprimento
rigoroso dos prazos legais, alem de uma capacitacdo continua das equipes, assegurando que
processos, fluxos e normas legais sejam compreendidos e aplicados de forma uniforme. Essas
medidas sdo fundamentais para garantir a conformidade legal, a eficiéncia administrativa e a
credibilidade da Ouvidoria, fortalecendo a confian¢a dos cidadaos no Sistema Unico de Sadde e
consolidando a participa¢do social como instrumento de aprimoramento da gestao publica em
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saude.

8. Projeto de Implantacao de Pesquisa de Satisfacao do Usuario do SUS no
Espirito Santo

Iniciamos o Projeto Implantacdo de Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio no SUS - instituido
atraves da PORTARIA ICEPI N206-R, DE 17 DE OUTUBRO DE 2023. A implanta¢do da pesquisa
para medir a satisfagdo dos usuarios e pacientes com os atendimentos prestados pelo Sistema
Unico de Satide no Espirito Santo (SUS) tem foco no respeito e cumprimento a legislacdo
brasileira, para avaliacdo dos servigos, mas principalmente promover a melhoria continua dos
processos. A Melhoria Continua é uma pratica que as empresas adotam quando buscam
ininterruptamente aperfeicoar seus produtos, servigos e processos. Ela consiste na analise
detalhada dos processos internos procurando quais atividades podem ser melhoradas, desse
modo, busca encontrar onde estao as ineficiéncias, gargalos, atrasos e desperdicios para serem
cortados.

A consolidagdo das agdes do projeto pode resultar em aumento e qualificacao do acesso aos
servicos de sadde, além de colaborar com a mudanca da cultura organizacional pela pratica da
melhoria continua dos processos de trabalho, otimizacdo dos recursos e qualidade da
assisténcia a saude, garantindo sua utilizacdo pelos 6rgaos e instituicoes como forma de
monitoramento e melhoria no SUS.

O programa tem como objetivo geral implantar pesquisa de satisfacdo nos servigos de atengdo
a saude - SESA (vinculados, contratualidades e préprios) e na aten¢do primaria dos municipios
Capixabas para obtenc¢do de dados sobre as praticas, acdes e servicos de saide com foco no
monitoramento, avaliacdo, reducdo de custos, seguranga assistencial, gestdo de riscos e
melhoria continua do SUS Capixaba.

Como objetivos especificos do projeto, podemos citar:

a Coleta de Dados de Satisfacdo do Usuario: tanto nos servicos de atencao a saude vinculados a
SESA quanto na ateng¢do primaria dos municipios capixabas; Elaboracdo de notas técnicas e
pesquisas para a tomada de decisdo informada;

Monitoramento e Avaliacdo Continua: permitindo a avaliacao constante do desempenho do
SUS capixaba;

Identificacido de Areas de Melhoria: A analise dos resultados das pesquisas identificara areas
especificas em que os servigos de satide podem ser aprimorados, contribuindo para a melhoria

da qualidade e eficacia dos servigos prestados;
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Reducdo de Custos: A identificagdo de praticas e processos ineficientes podera levar a reducao
de custos na prestacdo de servigos de saude, otimizando o uso dos recursos disponiveis;
Seguranga Assistencial: O projeto podera contribuir para a promo¢do da seguranca dos
pacientes, identificando eventuais problemas na prestacao de cuidados de satde e tomando
medidas para mitigar riscos;

Fomento da utilizagdo de Solugdes Inovadoras: com foco na melhoria da experiéncia do usuario,
0 que podera incluir a implementacdo de novas tecnologias e praticas de atendimento;
Transferéncia de Tecnologia: A transferéncia de tecnologia resultante do projeto permitira que
as melhores praticas identificadas sejam compartilhadas entre os diferentes servigos de saide
e municipios, promovendo uma maior uniformidade na qualidade dos cuidados;

Educacdo Permanente em Saude: para capacitar profissionais de saide na prestacao de
cuidados de alta qualidade e na promog¢ao da satisfacdo do usuario;

Melhoria Continua do SUS: promovendo uma melhor experiéncia para os usudrios e

garantindo a eficacia e eficiéncia dos servigos de saudde.

9. Eventos

No exercicio de 2025, a Ouvidoria do SUS/SESA manteve participacdo ativa em espacgos
estratégicos de gestdo, controle social e qualificacdo das politicas publicas de sadde. Destaca-
se a participacdo nas reunides da Comissdo Intergestores Regional (CIR), Comissdo
Intergestores Bipartite (CIB) e do Conselho de Secretarias Municipais de Saude (COSEMS), além
da apresentacdo anual de dados e informag¢des ao Conselho Estadual de Saude (CES/ES),
fortalecendo a transparéncia, a participagdo social e o controle social no ambito do SUS
Capixaba.

Ressalta-se, ainda, a participacdo mensal no CES/ES, no qual a Ouvidoria representa a
Secretaria de Estado da Saude (SESA/ES), contribuindo de forma continua para os processos
deliberativos e de acompanhamento das politicas publicas de satde.

No ambito do fortalecimento da rede de ouvidorias, destaca-se a atuacao da Ouvidoria do
SUS/SESA na implantacdo e implementacdo de ouvidorias municipais, bem como na
capacitacdo de ouvidores locais para utilizacdo do sistema OuvidorSUS e qualificacdo do
atendimento as demandas dos usuarios. Essas a¢des contribuiram para a ampliacdo e o
fortalecimento da Rede de Ouvidorias do SUS no Estado, promovendo maior capilaridade,
resolutividade e integracao entre os entes federativos.

No ambito nacional, houve participagdo no Encontro Nacional da Ouvidoria-Geral do SUS
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(ENOuvSUS 2025), realizado entre os dias 19 e 21 de margo de 2025, no Centro Internacional
de Convencdes do Brasil (CICB), em Brasilia/DF. O evento teve como foco a discussao das
propostas oriundas das Oficinas e Seminarios Regionais realizados em 2024, voltadas a
construcdo da Politica Nacional de Ouvidorias do SUS (PNO/SUS), do Sistema Nacional de
Ouvidorias do SUS (SNO/SUS) e ao fortalecimento da Rede Nacional de Ouvidorias do SUS
(RNO/SUS). Na ocasido, o projeto “Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios do SUS”, desenvolvido
em parceria com o ICEPI, foi selecionado como Boa Pratica em Ouvidoria no SUS, sendo
divulgado nos totens e nos anais do evento.

A Ouvidoria também participou do evento “Ouvidoria Day 2025”, com o tema “Ouvidoria como
ferramenta de participacdo”, em comemoracdo ao Dia Nacional do Ouvidor, realizado no
Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo.

Houve participacdo em todas as prestacoes de contas do Secretario de Estado da Saude junto a
Assembleia Legislativa do Estado do Espirito Santo, reforcando o compromisso com a
transparéncia e a accountability institucional.

Participacao na 52 Conferéncia Nacional de Satide do Trabalhador e da Trabalhadora.
Participacao no 32 Simpdsio de Inovagdo e Gestdo na Saude - SIGS. O evento contou com a
presenca de autoridades publicas federais e estaduais, pesquisadores e representantes do setor
privado e publico capixaba e de outros estados para debater solu¢des de gestao em saude. A
abordagem foi ampla, com mesas-redondas que abordaram temas desde o uso de inteligéncia
artificial até projetos de gestao de pessoas.

Registra-se, ainda, a participacdao no 122 Congresso Brasileiro Médico-Juridico da Saude
(COMEDJUS) e no evento “20 anos de transformacgdes e historia: o Programa de Gestao
Documental do Estado do Espirito Santo (PROGED)”, contribuindo para o aprimoramento
técnico e institucional.

A Ouvidoria participou do evento “Estrutura de Governanca de Integridade na Saude Publica
Estadual”, com o objetivo de fortalecer a cultura ética e a boa governanga na administracao
publica da satde. A atividade reuniu gestores e representantes das unidades que compdem a
estrutura de integridade da SESA, incluindo Ouvidoria SUS, Comissao de Etica, Corregedoria,
Assessoria de Demandas Judiciais, Unidade Executora de Controle Interno, Auditoria em Saude
e Comunicagdo Social, com apresentacdo de suas atribui¢cdes, normativas e formas de acesso.
Por fim, destaca-se a participacdo na Oficina Regional “Implantacdo e Implementacdo de
Ouvidorias do SUS - Regido Sudeste”, realizada nos dias 16 e 17 de outubro de 2025, em
Vitoria/ES, promovida pela Ouvidoria-Geral do SUS do Ministério da Saude (OuvSUS/MS), em
parceria com a Escola Nacional de Saude Publica Sergio Arouca (ENSP/Fiocruz), voltada ao

fortalecimento e a qualificacao das ouvidorias no ambito regional.
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10. Conclusdes e Consideracoes Finais

O presente relatério tem como propoésito apresentar, de forma transparente e fundamentada,
os resultados alcancados pela Ouvidoria SUS da Secretaria de Estado da Saide do Espirito Santo
(SESA/ES) no exercicio de 2025. Trata-se de um instrumento de gestdo e de controle social que
possibilita, simultaneamente, a prestacdo de contas a populagdo e a oferta de subsidios técnicos

e estratégicos aos gestores do Sistema Unico de Saide (SUS) no Estado.

A andlise realizada evidencia que a Ouvidoria do SUS exerce papel essencial como canal de
interlocucdo entre o cidadao e o poder publico, transformando manifestacdes em informacoes
qualificadas que orientam processos de melhoria continua na rede de atencdo a satide. Contudo,
permanecem desafios estruturais e normativos que demandam enfrentamento para consolidar

a Ouvidoria como politica de Estado, ampliando sua efetividade e seu alcance.
Entre os pontos considerados prioritarios para o fortalecimento da Ouvidoria, destacam-se:

. Marco legal e normativo: avancar na construcao de legislacao federal especifica para as
Ouvidorias do SUS, em articulacdo com estados e municipios, assegurando padronizacdo e
integracdo em rede.

. Expansdo e descentralizacdo: intensificar a implantacdao de Ouvidorias nos municipios
capixabas e nos servigos proprios e contratualizados da SESA/ES.

. Capacitacdo permanente: investir em programas continuos de formac¢do técnica e
gerencial, assegurando qualidade e uniformidade nos processos de trabalho.

. Agilidade e qualidade das respostas: garantir prazos legais e clareza nas respostas das
areas técnicas, refor¢ando a credibilidade institucional.

. Integracdo e transparéncia: ampliar a participacdo da Ouvidoria em espacos de
deliberacgdo e controle social, fortalecendo a gestdo participativa.

. Aprimoramento tecnoldgico: viabilizar, junto ao Ministério da Sadde, a nova versao do
Sistema OuvidorSUS, com integracao a outros sistemas estratégicos.

. Monitoramento e pesquisa de satisfacdo: consolidar instrumentos de avaliacdo da
experiéncia do usuario, utilizando seus resultados para orientar politicas publicas.

. Sensibilizacdo social: promover eventos e ac¢des de comunicacdo voltados a
trabalhadores, gestores e usuarios, fortalecendo a percepg¢ao da Ouvidoria como instrumento

de cidadania e gestao.
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. Estruturacdo institucional: ampliar e qualificar a equipe técnica, garantindo condigdes

adequadas para o atendimento das demandas crescentes.

Ressalta-se, ainda, o Processo de Acreditacdo Institucional de Ouvidorias do SUS, conduzido
pela FIOCRUZ/R], cujo resultado final representara um marco no reconhecimento da qualidade
dos processos desenvolvidos pela Ouvidoria da SESA/ES. Também se destaca a adogao de
mecanismos proativos de monitoramento, como alertas de prazos e acompanhamento de

demandas recorrentes, que contribuem para a gestao preventiva e a antecipacao de solugdes.

Assim, a Ouvidoria SUS SESA/ES reafirma seu compromisso de atuar como elo de comunicac¢do
entre o cidaddo e aadministracao publica, orientada pelos principios da ética, da transparéncia,
da imparcialidade e da celeridade. A busca pela exceléncia em seus servicos requer

aprendizado continuo, inovagdo tecnolédgica e cooperacdo entre todos os atores do SUS.

Conclui-se, portanto, que a participacdo social constitui pilar indispensavel para o
fortalecimento do Sistema Unico de Satide, promovendo a democracia participativa e a

melhoria continua da sadde publica no Espirito Santo.

Sugestdes, ddvidas ou manifestacoes acerca deste relatério podem ser encaminhadas pelos

canais oficiais da Ouvidoria da SESA/ES.

“A participacdo social é um caminho para a qualificacio e o fortalecimento do Sistema Unico de

Saude, garantindo a democracia participativa.”

Terezinha do Carmo Alves Bolzani
Ouvidora SUS Secretaria de Estado da Saude - SESA/ES

Leyliany Moraes da Silva
Coordenadora do Projeto de Pesquisa de Usuarios do SUS no Espirito Santo
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